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تمهيد: 

شهد العقد الماضي حالة من الجدل الشديد الذي دار حول عبارة «إدارة المعرفة» 
وخاصة في عام ٠١4‏ عندما صدرت الطبعة الأولى من هذا الكتاب. حيث طرقت 
مسامعنا عبارات جديدة مثل «الذكاء التجاري» و «الذكاء الجماعي» والتي كان بينها وبين 
مصطلح «إدارة المعرفة» أوجه شبه من حيث التعريف والمضمونء فإن «ويب 2.0 ا6/لا» 
و«إنتربرايز 2.0 156:م182167» وكذلك «الشراكة 00113008108» تضيف للمستخدم 
النهائي عناصر جديدة إلى وعاء إدارة المعرفة, وتحديداً مواقع التواصل الاجتماعي. 
ولما بين الموردين من منافسة حادة ودفع الاستشاريين والأكاديميين باصطلاحاتهم 
الخاصة؛ فإنه من الأهمية بمكان أن يتوافر لدينا أساس من المصطلحات والأفكار 
الثابتة والتي ستمكننا من اعتماد الجيد من المناهج الجديدة في مجال إدارة المعرفة 
ورفض كل ما أعيد صياغته بحجة كونه جديدا . 

إن كتاب إدارة المعرفة: النظم والعمليات يقدم العمق والأطر التي توفر هذا الأساس 
من المصطلحات والأفكار» وذلك لسببين مهمين أحدهما أن الكتاب يدرك أهمية وجود 
تكامل بين كلٍ من الثقافة التنظيمية والسلوكيات وأساليب العمل وبين الأساليب التقنية 
حتى يتولد لدينا نظام فعال. والسبب الآخر هو أن الكتاب يقدم مجموعة واضحة من 
التعريفات والأطر والتي متى يتم تداولها بين مزودي الخدمة ومستخدمي المعلومات؛ 
يصبح بناء نظم إدارة المعرفة واستخدامها وتبنيها أمراً أكثر كفاءة وفعالية. 

إن مراقبة ما سيحدث خلال السنوات القليلة المقبلة داخل المنظمات من حيث 
مواجهتها أو تبنيها أو مقاومتها لتقنيات «2.0 217/65 الجديدة أو التكيف معها سيكون 
أمراً مثيراً للاهتمام: كما أن استخدام مواقع ‏ لة8 و01]165] والمدونات ومثيلاتها 
أمر يدركه العديد من أنصار تلك التقنيات. ومما لاشك فيه أن ذلك أمر متعلق بتعاقب 
الأجيال. فاستخدام تلك التقنيات مسألة تخضع للاختبار والتفسير والتجرية من قبل 
العديد من المنظمات. 

ومن الواضح أن مواقع التواصل الاجتماعي فضلاً عن «ويب "» تحظى بدرجة كبيرة 
من الأهمية ربما تساوت مع أهمية الحاسبات الشخصية و«1.0 1/66». وأعتقد أنه 
من الممكن أن نثيت أن اعتماد وتكييف أدوات «2.0 21865 الناشئة من شأنه أن يحدث 
(*) ويكي (1:::) هونوع من المواقع الإلكترونية يسمح للزوار بإضافة المحتويات وتعديلها دون أي قيود في الغالب, وتشي ركلمة 


ويكي أيضًا إلى برامج الويكي المستخدمة في تشغيل هذا النوع من المواقع. وتعني كلمة ويكي بلغة هاواي «سريع»؛ وقد 
استخدمت هذه الكلمة لهذا النوع مننظم إدارة المحتوى للدلالة على السرعة والسهولة في تعديل محتويات المواقع.المترجم 
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.ستل بي 
تغييراً فعلياً في معنى إدارة المعرفة وطبيعتها . أما الأمر الذي قد لا يكون واضحاً فهو 
إلى أي درجة ستضطر المنظمات إلى التحول إلى هذه التقنيات وإلى ممارسات عمل 
مختلفة حتى تحقق الاستفادة المرجوة منها. ومما لاشك فيه أن التفكير والاختبار 
العلمي المنضبط في ضوء مصطلحات إدارة المعرفة وأفكارها سيكون أمراً حتمياً 
لركوب هذه الموجة والاستفادة منها حيث تركز الكثير من الأعمال على هذا الجانب. 
ويقدم هذا الكتاب عرضاً شمولياً لمفهوم إدارة المعرفة: بما في ذلك الربط بين 
الجانب البشري والتقني في هذا التخصص الضروري لتحقيق النجاح في الحاضر 
والمستقبل؛ فالكتاب ثري بالمعلومات والتفاصيل التي يحويها؛ كما أن أسلوبه يتسم 
بالوض وح والسهولة. فضلاً عن أنه يضم العديد من الأمثلة الجيدة ولا 
التوضيحية؛ ومن ثم نعرب عن تهانينا لكل من شارك في تأليفه! 


سايروس ف. (تشاك) جيبسون 
ه01 (اعسطع) .1 دنرت 


معهد ماساتشوستس للتكنولوجيا 
كلية سلون للإدارة 
مركز بحوث نظم المعلومات 


س ا7ئ2 2 22 
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مقدمة: 


كتاب «إدارة المعرفة: النظم والعمليات» هو كتاب موجه للدارسين والمديرين ممن 
يسعون لتكوين رؤية واضحة حول المفهوم المعاصر لإدارة المعرفة: إذ يُعنى الكتاب 
بتوضيح المفاهيم والنظريات والتقنيات التي تؤسس لنظرية إدارة المعرفة, وهو معني 
كذلك بتوضيح النظم والهياكل التي تشكل الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة: فضلاً عن 
الإجراءات اللازمة لتطوير ونشر وتقييم تلك الحلول. ونأمل أن يكون هذا الكتاب عوناً 
للقراء في سعيهم للوقوف على المهارات الإدارية والتقنية والنظرية المناسبة واللازمة 
لإدارة المعرفة في إطار بيئة عمل حديثة. 


ويتمشل الغرض من هذا الكتاب في تقديم منظور معلوماتي شمولي للتطبيقات 
الحديثة في مجال إدارة المعرفة: حيث أصبحت تقنية المعلومات. وستظلء: حافزاً 
مهما لهذا الحقل الإبداعي. كما أن التقنيات التي ترتكز على شبكة المعلومات والتي 
تشمل 2.0 11/65 والذكاء الاصطناعي والنظم المبنية على الخبرة والتحليلات والتقنيات 
المشتركة ستظل داعمة لمجال إدارة المعرفة وتُحول مساره. إلا أن هذه التقنيات لن 
تكون فعالة دون متابعة يومية للجانب الاجتماعي للمنظمات مثل ”الدردشة العابرة“ 
وجلسات العصف الذهني والفئات المهنية. ومما يزيد الأمر تعقيداً أننا نجد أن بيئة 
العمل الآن تسهم في جعل المهارات الجديدة مهارات بالية وقديمة خلال سنوات 
معدودة بل وخلال بضعة أشهر. 

أما تعريف هذا الكتاب لمفهوم إدارة المعرفة فهو «القيام بكل ما من شأنه تحقيق 
أقصى درجات الاستفادة من الموارد المعرفية»؛ حيث إن إدارة المعرفة هي ذلك النظام 
ذو الأهمية الكبرى الذي يدعم اكتشاف الجوانب المعرفية لدى المؤسسة واكتساب 
هذه المعرفة ومشاركتها واستخدامهاء إضافة إلى أنناء في واقع الأمرء نشهد عصراً 
جديداً تحقق فيه الاقتصاديات الصناعية المتقدمة ثورة هائلة مع حلول عصر المعرفة 
ومع توافر العمال ذوي المهارة العالية القائمة على المعرضة والتي تحل محل العمالة 
الصناعية حيث ستكون هذه العمالة هي المهيمنة على سوق العمل. وبالرغم من أن 
فوائد إدارة المعرفة قد تكون واضحة إلا أنه ليس بالضرورة أن تكون واضحة بالدرجة 
التي تمكننا من الوقوف على كيفية إدارة هذا المورد القيم بصورة فعالة. وتعكس 
النقاشات الواردة في صفحات هذا الكتاب حول إدارة المعرفة صلة المؤلفين الوثيقة 
بموضوع الكتاب سواء من الناحية النظرية أو الناحية العملية. فضلاً عن تجاربهم 
الواقعية والمتنوعة. 
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ويقع الكتاب في ثلاثة أجزاء وهي على النحو التالي: 

يأتي الجزء الأول من هذا الكتاب تحت عنوان «مبادئ إدارة المعرفة» ويناقش مفهوم 
المعرفة ومفهوم إدارة المعرفة بقدر من التفصيل: كما يحدد المكونات الرئيسية لإدارة 
المعرفة بما في ذلك البناء الأساسي والعمليات والنظم والأدوات والتقنيات. ويحدد 
هذا الجزء ويوضح الأنماط الأربعة لعمليات إدارة المعرفة وهي: تطبيق المعرفة, 
وامتلاك المعرفة؛ وتبادل المعرفة؛ ونظم اكتشاف المعرفة. فضلاً عن تناوله لطرق تأثير 
إدارة المعرفة في المنظمات المعاصرة موضحاً ذلك بالأمثلة. 

وقد خُصص الجزء الثاني «نظم وتقنيات إدارة المعرفة» لمناقشة التقنيات الأساسية 
التي تتيح المجال لإدارة المعرفة المصاحبة للأنماط الأربعة لعمليات إدارة المعرفة حيث 
تم توصيف أربعة أنماط مختلفة من نظم إدارة المعرفة وهي: نظم اكتشاف المعرفة, 
ونظم امتلاك المعرفة: ونظم تبادل المعرفة؛ ونظم تطبيق المعرفة. كما يُناقش هن 
الجزء آليات وتقنيات دعم نظم إدارة المعرفة بالإضافة إلى مناقشة الحالات الدراسية 
المتعلقة بتنفيذ تلك النظم. 


الجزء الثالث «الإدارة ومستقبل إدارة المعرفة» ويناقش بعض القضايا المتعلقة 
ات الإدارة ومستقبل إدارة المعرفة. ويحدد هذا الجزء كيفية استفادة إدارة 
المعرفة من الممارسات والتقنيات الناشئة بما في ذلك الشبكات الاجتماعية والفئات 
المهنية ومواقع الويكي والمدونات؛ كما يتناول أيضاً العوامل التي تؤثر على إدارة المعرفة 
ويحدد ما لهذه العوامل من تأثيرات خاصة. فضلاً عن ذلك يتناول هذا الجزء القيادة 
والتقييم العام لإدارة المعرفة. ويختتم هذا الجزء وهو المتمم للكتاب بدراسة الجوانب 
التي قد تمثل أهمية لمستقبل إدارة المعرفة بما في ذلك تدفق المعلومات أو الذكاء 
الجماعي والمخاوف المتعلقة بالخصوصية والسرية. 

ويمكن تكييف هذا الكتاب بعدة طرق مختلفة استناداً إلى المنهج الدراسي وإلى 
الدارسين كذلك؛ حيث يمكن تدريسه كمنهج دراسي يُدرس خلال فصل واحد لطلاب 
نظم المعلومات الإدارية من خلال انتقاء مواضيع تغطيها أجزاء الكتاب الثلاثة. وربما 
يفضل لمن يقوم بتدريس المنهج لطلاب العلوم الهندسية أو الحاسبات التركيز على 
تقنيات ونظم إدارة المعرفة استناداً إلى الفصل الأول والسادس والسابع والثامن 
والتاسع والعاشر. أما إذا كان يتم تدريس المنهج لطلاب ماجستير إدارة الأعمال 
فيمكن تحديد عدد من الحالات الدراسية لاستكمال النقاش الذي ورد في طيات هذا 
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الكتاب. في حين يمكن التأكيد بدرجة أقل على النقاش الذي ورد في الفصل السادس 
والسابع والثامن والتاسع. 
واستكمالاً لما يطرحه الكتاب وتعزيزاً للخبرات التعليمية والتريوية التي تضمنتها 
صفحاته فقد قدمنا المواد المساندة والداعمة التالية والموجودة على الموقع الالكتروني 
للمدرب: 
-١‏ حلول للقضايا الواردة في نهاية الفصل. 
-١‏ شرائح باوربوينت زه20115 لكل فصل بحيث تحدد المفاهيم الأساسية التي تم 
إيضاحها في ثنايا الكتاب. 
؟- عينة للمنهج وأخرى للمشاريع الطلابية. 
:- قائمة للحالات الدراسية ذات الصلة. 
0- إشارات إلى مزودي برامج إدارة المعرفة. 
إضافة إلى ذلك يتم تشجيع المعلمين ممن يقرون تدريس هذا الكتاب على مشاركة 
المواد العلمية ذات الصلة والتي يمكن إدراجها على الموقع الالكتروني مع مؤلفي الكتاب 
بهدف تعزيز وتحسين خبرة الطلاب. 
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“متكت بمبكلل*1ك7كعخ7خ4خ44إ14إضما 
شكروتقدير: 

نتقدم بجزيل الشكر والتقدير للعديد من الأشخاصء فنتقدم بالشكر والعرفان أولاً 
إلى أفراد عائلاتنا الذين ظلوا داعمين لنا خلال فترة انهماكنا في العمل على أجهزة 
الحاسوب المحمولة. 

كما نتقدم بالشكر كذلك إلى تلك المنظمات التي وفرت لنا أرضية خصبة لتطوير 
العديد من الأفكار حول إدارة المعرفة والتي كان من بينها: وكالة ناسا - مركز كينيدي 
للغفضاء 6#ام6© ع36م5 نإلء ع1 -11854 ومركز جودارد للرحلات الفضائية 
«عامع0 غطعنا1 ععومد 4 ومركز أميس للبحوث #عامء0 تاعموءوع 1 وعتتةط 
ومركز القوات البحرية الأمريكية للأبحاث المتقدمة في الذكاء الاصطناعي 571لا 
ععمعع انمآ تدعق نعة مذ طاعمدءدع لععمة9لى 101 #عادمء0 ومعهد المعرفة 
الإنسانية وا الآلية دهنندعه2© عمنطعة]1 لصة مس11 :10 1ن5)1ه1. كما نتقدم 
بشكر خاص للعاملين في تلك المنظمات الذين أتاحوا لنا فرصة إضفاء الطابع الرسمي 
على بعض المفاهيم والتقنيات التي اشتمل عليها هذا الكتاب. كما نشكر أيضاً جميع 
المؤلفين ممن أسهموا بشكل فردي بالعديد من المقالات القصيرة والحالات الدراسية 
التي اشتمل عليها الكتاب. 

ونشكر كذلك مديرينا الذين أظهروا درجة عالية من التفهم عندما تعذر علينا إتمام 
التزاماتنا الأكاديمية الأخرى في الوقت المناسب ومن بين هؤلاء جويس إيلام 10/66 
1130 كريستوس كولاماس 1010137185 018115105 بجامعة فلوريدا الدولية وكيث فومر 
تعدمه1؟ طاذء؟] وتوم إيزل 1اعوزظ د10" وأشوك سوبرامانيان مةتمقحصةرطانا3 عإمطقم 
بجامعة ميسوري بسانت لويس. ونتوجه أيضاً بالشكر الجزيل لأفيلينو جونزاليس 
62 4161120 بجامعة وسط فلوريداء والذي شارك في إعداد الطبعة السابقة 
من هذا الكتاب كما تفاتى فني الإسهام في إعداد بعض مواد هذا الكتاب. , 


ونتوجه أيضاً بالشكر والامتنان للطلاب الذين أسهموا في هذا الكتاب ممن كانوا يعملون 
في السابق في معمل إدارة المعرفة بجامعة فلوريدا الدولية والذين تعاونوا معنا في وضع 
عدد من نظم إدارة المعرفة المشار إليها في هذا الكتاب. وأخيراً نتوجه بالشكر الجزيل 
للكثيرين في مؤسسة إم. إي. شارب 126 ,58:56 .2.58. ممن أتاحوا لنا الفرصة 
لنشر هذا الكتاب. ولا سيما الشخصان اللذان عملنا مباشرة معهما: هاري بريجز (1185 
95 رئيس التحريرء وإليزابيث جراندا طا8112306 مساعد رئيس التحرير. 


اال يبب يي 0 
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الفصل الأول 
مقدمة في إدارة المعرفة 


تُعد اممساعي العلمية التي تُوجت بإنزال أول أمريكي فوق سطح القمر في ٠١‏ من 
يوليو عام 1914 واحدة من أهم الإنجازات التي شهدتها البشرية. ومما تجدر الإشارة 
إليه في هذا الصدد أن الرئيس الأمريكي جون كينيدي عندما أعلن في عام 157١‏ أن 
الولايات المتحدة سوف تقوم بإنزال رجل فوق سطح القمر وإعادته ساماً إلى الأرض 
قبل نهاية ذلك العقدء لم تكن معظم المعارف العلمية والتقنية اللازمة للقيام بما قد 
يوصف بأنه «خطوة بسيطة لرجل وقفزة هائلة للبشرية» متوافرة في تلك الأثناء؛ 
فكان لابد من اكتشاف العلوم الضرورية والمعرفة التقنية وتطويرها لإنجاز هذه المهمة 
الاستثنائية. وعلى الرغم من ذلك فقد أصبح للكثير من هذه التطورات التقنية 
حضور دائم في المشهد اليومي لحياتناء بدءأً من الأدوات اللاسلكية وحتى الهواتف 
النقالة. فقد حملت أولى هذه الرحلات الفضائية على متنها حاسوباً بإمكانيات أقل 
من الحاسبات المحمولة التي يحملها بعضنا عادة في المطارات؛ حيث بلغ حجم الذاكرة 
المؤقتة (2414) للحاسبات التي كانت على متن سفينة الفضاء أبولو 11- وهي «الأحدث» 
في فترة الستينيات من القرن العشرين- ؛ كيلو بايت؛ كما لم يوجد بها مشغل أقراص» 
ويلغت سعة الذاكرة المساعدة 4/ كيلو بايت! ونتساءل؛ من منظور إدارة المعرفة (/05: 
كيف استطاعت هذه الأجهزة إدارة الكميات الهائلة من المعرفة التي كان يجب تطويرها 
لإنجاز المهمة؟ كان لابد من تطوير المعرفة اللازمة عن السفر إلى الفضاءء؛ والصواريخ, 
وديناميكا الهواء. ونظم التحكم؛ والاتصالات: وعلم الأحياء. وغيرها من التخصصات.: 
وكان ينبفي التحقق منها قبل استخدامها في الرحلة الفضائية. وقد حققت هذه 
المساعي نجاحاً استثنائياً من منظور إنتاج المعرفة. ومن ناحية أخرى؛ فإن التدقيق في 
ذلك الوضع يوحي بأن محاولات استخراج وامتلاك المعرفة الناتجة عن تلك الجهود لم 
تلق نجاحاً كبيراً. بل أشارت بعض الدراسات إلى أن مركز ناسا 11854 ربما فقد تلك 
المعرفة بالفعل. ولقد صرح سيلفيا فرايز 15165 5119718 ؛ كبير مؤرخي مركز ناسا بين 
الفترة من 1547 إلى 113١‏ والذي أجرى مقابلات مع 0١‏ مهندساً من مهندسي الشركة 
الذين عملوا في برنامج أبوللو قائلاً: 

جاء الاحتفال بالذكرى العشرين تهبوط أول أمريكي على سطح القمر ليمنحنا الكثير من 

الانطباعات التي كان بعضها حلواً وبعضها مراً. فكان الاحتفال بالحدث التاريخي نفسه هو 

الجانب الحلو ... في حين أن الجانب المر الذي جال بخاطر هؤلاء المتحمسين أنفسهم كان 

معرفتهم بأن ذلك التناغم القومي الذي وضع هذا البلد على طريق أولى تجاريه المثيرة خلال 
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العشرين عاماً الماضية قد تبخر . .. فهناك جيل من الرجال والنساء الذين ارتبطت حياتهم إلى 

حد كبير بهذه الانطلاقة التاريخية للأمة من سطح الأرض قد رحل عن البرنامج الذي كانوا قد 

بنوه (1992 وعم*1). 

ونأمل أن نتمكن في هذا الكتاب من أن ننقل للقارئ معرفتنا عن ذلك المجال المهم وهو 
مجال إدارة المعرفة - وأن نحدد ماهيته وكيفية تطبيقه بنجاح عبر استخدام الأدوات 
التي يوفرها التقدم التقني في زماننا هذا. فالكتاب يقدم نقاشاً متوازناً من الناحية 
النظرية والتطبيقية لإدارة المعرفة داخل المنظمات. ومحوق يجد القارئ في خاتمة كل 
فصل مراجعة شاملة لنظرية إدارة المعرفة وتطبيقاتهاء فضلاً عن التركيز على التقنيات 
التي تعزز إدارة المعرفة؛ وكيفية دمج هذه التقنيات بطريقة ناجحة. كما يتضمن الكتاب 
عرضاً مفصلاً لكيفية تطبيق كل آلية من آليات إدارة المعرفة وتقنياتها . 

وسوف نبدأ في عرضنا للفصل الحالي بمناقشة ماهية إدارة المعرفة والوقوف على 
القوى الدافعة لهاء كما سنعرض للقضايا التنظيمية المتعلقة بإدارة المعرفة. وسنتناول: 
على وجه التحديد؛ نظم إدارة المعرفة ودورها في المنظمة. وأخيراً. سنناقش كيفية 
تنظيم باقي فصول الكتاب. 


ما إدارة المعرفة؟ 

يمكن تعريف إدارة المعرفة (/16) 7024ء1/13388 100116086 ببساطة على أنها 
القيام بما يلزم للحصول على أكبر قدر ممكن من موارد المعرفة. وعلى الرغم من إمكانية 
تطبيق إدارة المعرفة على الموظفين: إلا أنها نالت اهتمام المنظمات مؤخراً؛ وتّعد إدارة 
المعرفة مجالاً يحظى بأهمية متزايدة ويهتم بتعزيز عملية إنتاج ودعم معرفة المؤسسة 
ومشاركتها. وأفضل من عبّر عن الحاجة إليها بيتر دراكر (1994) 7ع1ءد:2 ,عا الذي 
يعتبره الكثيرون أبأً لإدارة المعرفة؛ وذلك بقوله: 

لقد أصبحت المعرفة المورد الرئيسي للقوة العسكرية والاقتصادية للدولة ... وهي تختلف 

اختلافاً جوهرياً عن الموارد الرئيسية التقليدية للمتخصص في المجال الاقتصادي - وكذلك 

للمتخصص في علوم الأرضء والقوى العاملة» ورأس المال ... فنحن بحاجة للعمل المنظم 

على نوعية المعرفة وإنتاجيتها.... وسوف يزداد اعتماد قدرة أي منظمة على الأداء. إن لم 

يكن على البقاء. على هذين العاملين (66-69 .مم). 

لذلك يمكن القول بأن المصدر الأساسي للمشروعات هذه الأيام يتمثل في مجموع 
المعرفة الكامنة في عقول موظفي المنظمة وعملائها ومورديها. وهناك العديد من 
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الفوائد نصلم كيفية إدارة معرفة المنظمة؛ بعضها واضح وجلي دون البعض الآخر. وقد 
تشمل تلك الفوائد زيادة كفاءة الأعمال الرئيسية؛ وتسريع وتيرة الابتكار وفترة الوصول 
إلى السوق؛ وتحسين الدورة الزمنية واتخاذ القرارء وتعزيز الالتزام من قبل المنظمة؛ 
وبناء ميزة تنافسية مستدامة (1998 ,علة05ا: 200 011م1(29:60) . وخلاصة القول؛ إنها 
تجعل المنظمة أكثر قدرة على المنافسة الناجحة في بيئة قاسية. ويتم تقييم المنظمات 
بشكل متزايد وفقاً لرأس مالها الفكري 1)21م02 [3ناءء1ا101؛ ومن أمثلة ذلك اتساع 
الفجوة بين بيانات ميزانية المؤسسة وتقدير المستثمرين لقيمتها 000 الشركات 
الكثيفة المعرفة في أنحاء العالم تتضاعف فيمتها ما بين ثلاث إلى ثماني مرات عن 
قيمتها المالية: ومثال ذلك شركة ميكروسوفت 1/112505016؛ وهي أعلى الشركات قيمة 
في العالم؛ حيث قدر رأس مالها السوقي بحوالي 187 مليار دولار في إبريل 7001 
ومن الواضح أن هذا الرقم يمثل أكثر من صافي قيمة الشركة من المباني والأجهزة 
الإلعحرونية: وخرها من الأصول الماديةتكها تمغل حت تقييم ميكروس وفت تقدير أصولها 
الفكرية 5اء455 [08ا12]61160: ويشمل ذلك رأس المال الهيكلي في صورة حقوق الملكية 
الفكرية: وقواعد بيانات المستهلكين: وبرمجيات العمليات: يضاف إلى ذلك رأس المال 
البشري في صورة المعرفة المتوافرة لدى مطوري برمجيات ميكروس وفت والباحثين 
والمتعاونين الأكاديميين ومديري الأعمال. 


وعموماً فإن إدارة المعرفة تركز على تنظيم وتوفير المعرفة المهمة. متى وأينما لزم 
الأمر. وقد كان تركيز إدارة المعرفة التقليدي يتمحور حول المعرفة المنظمة والمصنفة 
بشكل معين: ويشمل ذلك المعرفة الخاصة بالعمليات: والإجراءات: والملكية الفكرية, 
وأفضل الممارسات الموثقة: والتوقعات: والدروس المستفادة: وكذلك حلول المشكلات 
المتكررة. وقد ازداد تركيز إدارة المعرفة على المعرفة المهمة التي ريما تتوافر في عقول 

ولنتأمل. على سبيل المثال؛ المعرفة الخاصة بمدير عمليات الرحلات الفضائية 
المكوكية في مركز كينيدي للفضاء لدى ناسا (1650). فبحلول عام 1195؛ كان مدير 
عمليات الرحلات المكوكية في مركز ناسا قد فصن عكترينعاما في الإشراف على 
إطلاق مكوكات الفضاءء كما أشرف على جميع عمليات إطلاق المكوكات حتى مرحلة 
الإقلاع (2005 [هاتمعطط52 لصة جعلصهممع*73-1ء860) . وخلال عملية العد التنازلي» 
كان هو المسئول عن قرار إنهاء المهمة في حالة حدوث أمر طارئ يبرر ذلك: وكان 
يعتمد بصفته مديراً لعمليات الرحلات المكوكية على خبرته في تقدير خطورة المشكلة 
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ومن ثم يقرر وعلى الفور إلغاء المهمة إذا تطلب الأمر ذلك فعلياً. ذلك القرار كان من 
شأنه أن يكلف المنظمة ملايين الدولارات: ولكنه من الناحية الأخرى قد ينقذ حياة 
أشخاص- وهو بديل لا يقدر بثمن؛ ولكن أنَّى لمنظمة مثل ناسا 71454 أن تحصل على 
ما لدى هذا الشخص من معرفة إذا ما قارب على التقاعد حتى تستفيد من معرفته 
الأجيال القادمةة 


لقد ارتبطت إدارة المعرفة كذلك بمفهوم رأس المال الفكري, والذي يعتبره الكثيرون 
المورد الأعلى قيمة للمشروع. ويشير رأس المال الفكري 0351181 [03اأء10]6116 للمنظمة 
إلى مجموع مواردها المعرفية في نواح شتى داخل المنظمة أو خارجها (200 أ6ذمقطة71 
8 62050831). وهناك ثلاثة أنواع من رأس المال الفكري: )١(‏ رأس المال البشري أو 
المعرفي والمهارات والقدرات التي يمتلكها الموظفون؛ (؟) رأس المال التنظيمي أو المعرفة 
المؤسسية والخبرة المحفوظة في قواعد المعلومات والكتيبات والثقافة والنظم والهياكل 
والعمليات: (؟) رأس المال الاجتماعي أو المعرفة الكامنة في العلاقات والتفاعلات بين 
الأغراد (2005 غلصناملآ قصة تمقتمةحموءطن5) . 


القوى الدافعة لادارة المعرفة: 

تعتمد اللنظمات في الوقت الحالي على متخذي القرار لديها لاتخاذ قرارات «حيوية 
خاصة بالمهمة» بناءً على المدخلات المستقاة من مجالات متعددة. ويمتلك متخذ القرار 
المثالي فهماً عميقاً المجالات محددة من شأنها التأثير على عملية اتخاذ القرار؛ ويأتي 
هذا الفهم مصحوباً بخبرة تسمح له بالعمل وفقاً للمعلومات التي تتوافر له بشكل 
سريع وحاسم. وعادة ما تتفق سمات متخذ القرار المثالي مع سمات ذلك الشخص 
الذي يتمتع بخبرة طويلة وحكمة اكتسبها على مدار سنوات من الملاحظة. وعلى الرغم 
من أن هذه السمات لا تختلف كثيراً عن الماضي. إلا أن الاتجاهات الأربعة التالية تزيد 
من المخاطر المحتملة في سيناريو صنع القرار: 
-١‏ زيادة تعقيد المجالات المعرفية: 

تعقيد مجالات المعرفة الأساسية هي مسألة آخذة في الازديادء ونتيجة لذلك» 
فقد زاد أيضاً حجم تعقيد المعرفة اللازمة لإنجاز المهام المحددة. وقد أسهم تعقيد 
العمليات الداخلية والخارجية؛ وزيادة المنافسة؛ وسرعة التقدم التقني في زيادة تعقيد 
تلك المجالات: إذ لم يعد تطوير منتج جديد؛ على سبيل المثال؛ بحاجة فقط إلى جلسات 
عصف ذهني يعقدها مصممو المنتجات المبدعين في المنظمة؛ بل يحتاج بدلاً من 
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الفصل الأول مقدمة في إدارة المعرفة 
الفضل الأول سس 
ذلك شراكة بين الفرق المختلفة داخل المنظمة والتي تمثل مختلف الوحدات الوظيفية 
الفرعية - ابتداءًا بوحدة الموارد المالية ومروراً بوحدة التسويق وانتهاءً بوحدة الهندسة. 
لذا نرى اهتماماً كبيراً من جانب شركات التوظيف المهني حول العالم بالبحث عن 
متقدافين جدد للوظاكف؛ ليس فقط ممن لديهم مؤهلات تعليمية ومهنية متميزة؛ بل 
ممن تتواضر لديهم أيضاً مهارات كبيرة في الاتصال والعمل الجماعي؛ حيث تمكنهم 
المهارات من مشاركة معرفتهم مع الآخرين مما يحقق صالح المؤسسة. 

؟- تزايد وتيرة تقلب السوق: 


لقد تزايدت وتيرة التغيير أو التقلب داخل كل مجال من مجالات السوق بشكل كبير 
خلال العقد الماضيء وقد تؤدي تأثيرات السوق والبيئة؛ على سبيل المثال؛ إلى تغيرات 
مفاجئة داخل المنظمة؛ فإعلان المؤسسة عن عدم تحقيقها لأحد أهدافها المالية ربع 
السنوية من شأنه أن يُلقي برأس مال الشركة: وربما رأس مال الصناعة ككل؛ في 
هوة سحيقة. فقد شهدت الأسهم في بورصة وول ستريت 55666 78/311 للأوراق 
المالية تقلبات ضخمة خلال السنوات القليلة الماضية مما تمخض عن ظاهرة المضاربة 
اليومية التي استطاع من خلالها العديد من الأشخاص ممن تنقصهم الخبرة المالية من 
الاستفادة من التقلبات الحادة في سوق الأوراق المالية. 
- سرعة الاستجابة: 

تشهد المدة المطلوبة لاتخاذ إجراء عملي في ظل التغيرات الدقيقة التي تحدث داخل 
المجال الواحد وكذلك بين المجالات المختلفة تضاؤلاً ملحوظاً. حيث أدى التقدم السريع 
في مجال التقنية إلى إحداث تغيرات مستمرة في مشهد اتخاذ القرارء مما يستلزم 
سرعة اتخاذ القرارات وتنفيذهاء خشية فوات الفرصة. فقد كانت عملية المبيعات, 
على سبيل المثال: تستغرق في السابق زمناً طويلاً للمعالجة؛ مما يتيح للأطراف المعنية 
«مساحة للراحة» أثناء عملهم على صنع القرار. واستجابة لطلب العميل؛ كان مندوب 
المبيعات يعود إلى مكتبه عادة؛ ليناقش الفرصة مع مديره ويعد اقتراحه ليرسل بعد ذلك 
للعميل الذي قد يقبل العرض أو يرفضه. وكان الوقت المحدد للقيام بهذه العملية يتب 
للأطراف المعنية مساحة للتفكير في أكثر الحلول كفاءة عند كل نقطة من نقاط القرار. 
فعمليات البيع التي تتم حالياً هي على العكس تماماً مما كانت عليه بالأمس؛ ومن ذلك 
على سبيل المثال؛ تلك العملية التي يحتاج إليها العديد من أسواق المزايدة عبر الإنترنت 
التي تشهد ازدهاراً على شبكة المعلومات الدولية. ولنأخذ على سبيل المثال المأزق الذي 
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مقدمة في إدارة المعرفة الفصل الأول 
قد يواجهه مدير أحد الفنادق الذي يشارك في مزاد دولي للغرف الفندقية عبر الإنترنت 
حيث يتساءل: «هل يجب أن أحجز غرفة قيمتها ٠٠١‏ دولار مقابل عرض قيمته /.١‏ 
دولاراً ومن ثم أشغل الغرفة أم أخاطر بعدم قبول العرض أملاً في الحصول على عميل 
متجول يدفع المائتي دولار»؟ إن مواجهة قرار بشغل غرفة بسعر أقل مما يعلن عنه 
الفندق عادة يعد مثالا لقرار مهم يجب على مدير الفندق اتخاذه في دقائق معدودة. 
4- التدوير الوظيضي: 

تستمر المنظمات في مواجهة تدوير الموظفين لأسباب إرادية (أي التي يقررها الموظف 
مثلاً بسبب فرص الترقي الوظيفي) أو قهرية (أي خارجة عن إرادة الموظف؛ كالمشكلات 
الصحية أو إنهاء مدة الخدمة من جانب صاحب العمل). إن تدوير الموظفين له أهمية 
بالفة خاصة في ظل الظروف الاقتصادية الصعبة كتلك التي سادت بين عامي ٠٠١1‏ 
و5١٠":‏ عندما قرر العديد من الشركات الكبرى التخلص من عدد كبير من موظفيها . 
ويؤدي هذا التغيير في الموظفين حتماً إلى فقدان المنظمة لقدر من المعرفة التي اكتسبها 
الأفراد المغادرون. فضلاً عن ذلك؛ فإن هؤلاء الموظفين قد يحملون في بعض الحالات 
خبرة قد تكون قيمة بالنسبة للمنافسين. وطبقاً لما أورده كني (2007) للاع1 في قوله 
«عندما يترك الموظفون العمل فإنه لابد من إعادة التدريب» وهو الأمر الذي يؤدي إلى 
إجهاد موارد الشركة وإعاقة النموء فاستبدال عامل يعمل بدوام كامل في القطاع الخاص 
يكلف على أقل تقدير 0؟ * من إجمالي ما يستهلكه في السنة؛ وذلك حسب تقدير 
«مؤسسة سياسة التوظيف 208407نا80 نإء ام هنزو أمسرظ». فالانخفاض المفاجئ 
في مستوى الإنتاج يؤدي في نهاية المطاف إلى انخفاض معدلات الريحية». 

إذأء ما معنى ذلك؟ عندما يُواجه مديرو اليوم بزيادة في معدل التعقيد؛ وتقلبات 
السوق؛ وسرعة الاستجابة, وتدوير الموظفين؛ فإنهم يشعرون بأنهم أقل كفاءة في اتخاذ 
القرارات الصعبة التي يواجهونها يومياً. وفي السيناريو المتعلق باتخاذ القرار سالف 
الذكرء فمن الواضح أن المعرفة من شأنها أن تساعد متخذ القرار بشكل كبير؛ حيث 
كانت هذه المعرفة تكمن في الماضي في متخن القرار. وتشير التعقيدات التي سبق 
ذكرها إلى أن المعرفة اللازمة لاتخاذ قرارات جيدة في المنظمات الحديثة قد لا تكمن 
جميعها في متخذ القرار, وبالتالي هناك حاجة إلى تزويده بالمعرفة المطلوبة لاتخاذ 
قرارات صحيحة في الوقت المناسب. 


ربما لا نجد ما يوضح الحاجة إلى إدارة المعرفة أكثر من الاتجاه إلى تقليص الحجم 
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الفصل الأول مقدمة في إدارة المعرفة 
الفضل الأول لب مسستتت7تتت د 
المؤسسي في المنظمات العامة والخاصة والذي ميز حقبة إعادة هندسة الشركات 
فى فترة التسعينيات من القرن العشرين: حيث تعتبر من السمات المعروفة للمشهد 
الاقتصادي في أواخر القرن العشرين. والدافع السائد للتقليص في معظم المنظمات 
مفهوم تماماًء وهو سرعة خفض التكاليف بهدف المحافظة على مكانتها التنافسية: 
ويبقى تبديد موارد المعرفة واحداً من الآثار السلبية الواضحة لسياسة التقليص؛ وهو 
الأمر الذي تمخض عن منظمات شبه ميتة. ومن بين الأعراض التي أصابت تلك 
المنظمات: انخفاض الروح المعنوية وتدني مستوى الانتماءء وضعف الجودة؛ وغياب 
العمل الجماعي: وانخفاض المعدلات الإنتاجية: وضياع القدرة الإبداعية (815606618 
7). والحقيقة الواضحة هي أن العديد من الموظفين الذين تم التخلص منهم 
نتيجة لسياسة تقليص العمالة كانوا قد أدوا مهام جليلة واكتسبوا مهارات كثيرة وقيمة 
كبيرة على مر السنين. ولم يكن الكثير من الشركات مستعدة لتقليص حجم العمالة 
لديهاء بينماً اتخذ عدد قليل من الشركات خطوات لمنع هروب المعرفة الذي يعقب 
سياسة التقليص في العادة. ولتقليل أثر تلك السياسة إلى أدنى مستوياته؛ فإنه 
ينبغى على المنظمات أولاً تحديد المهارات ومصادر المعلومات التي ستكون ضرورية 
لتحقيق الأهداف الأساسية للمهمة 5ع/اناءء 06 لءنا-مو1/]1551, ولذاء يتعين وجود 
منهجيات ففعالة 5عذع1/16]000010 584/6017 لدى المنظمة تتضمن أدوات وأساليب 
لامتلاك المعرفة الضرورية؛ حتى يتسنى لها المحافظة على قوتها التنافسية. 

وتّعد إدارة المعرفة مسألة أساسية ومهمة للمنظمات التي تواجه التقليص باستمرار 
أو التي ترتفع فيها نسبة تدوير الموظفين نظراً لطبيعة عملهاء كما تعد إدارة المعرفة 
أساسية أيضاً بالنسبة لجميع المنظمات نظراً لأن متخذ القرار يقع تحت ضغوط 
لاتخاذ أفضل القرارات وأسرعها في بيئة تتسم بدرجة عالية من التعقيد سواء في 
مجال عملها أو في مستوى التقلبات السوقية؛ على الرغم من أن متخذ القرارء في 
واقع الأمرء قد تعوزه الخبرة المتوقعة عادة ممن يتولى هذه المسئولية؛ وعلى الرغم 
كذلك من أن نتيجة تلك القرارات قد يكون لها أثر كبير على المنظمة. وخلاصة القول 
إن إدارة المعرفة مسألة مهمة للجميع: حيث يوضح المريع )١-١(‏ هذه الحقيقة. 


نظم إدارة المعرفة: 


جاءت التغيرات المتسارعة التي طرأت وبشكل كبير على مجال إدارة المعرفة كنتيجة 
للتقدم الهائل الذي شهدناه في مجال تقنية المعلومات التي تعمل على تيسير عملية 
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مقدمة في إدارة المعرفة الفصل الأول 
مشاركة المعرفة وتزيد من وتيرة نموهاء كما تتيح أيضاً انتقال المعلومات بسرعة وكفاءة 
عالية, حيث تقوم الحاسبات الآلية. على سبيل المثال؛ بامتلاك البيانات عبر قياس 
الظواهر الطبيعية: ثم تقوم بمعالجة تلك البيانات بصورة سريعة حتى يتسنى فهم 
الظواهر التي تشير إليها هذه البيانات بصورة أفضل. وقد استطاعت القدرات الضخمة 
التي تتمتع بها هذه الحاسبات إلى جانب انخفاض ثمنها أن تكون وسيلة لقياس عمليات 
معقدة: ربما كانت مجرد خيال في الماضي. فهذا هو برادلي (1997) 812016 يقول 
في هذا الصدد: 4 

اليوم تتراكم المعرفة بمعدل آخذ في الازدياد. ومن المقدر أن تتضاعف المعرفة حالياً كل /1 

شهراً. وبالطبع؛ تزداد السرعة ... كما تتيح التقنية سرعة توالد كل من المعرفة والأفكار 

(54 .م). 

وهكذا؛ فقد وفرت تقنية المعلومات الدافع الرئيسي لتفعيل وتنفيذ تطبيقات إدارة 
المعرفة. علاوة على ذلك؛ فإنه نظراً لأن أدوات اكتساب الثقافة الاجتماعية والتنظيمية 
كالتوجيه وجلسات العصف الذهني التي تتيح مشاركة المعرفة بفاعلية أصبحت متوافرة 
بمرور الوقت؛ فقد استطاعت تقنية المعلومات أن تطور تطبيقات إدارة المعرفة بحيث 
ترتقي بتلك الأدوات إلى مستوىٌ أفضل وذلك عير نشر التقنيات المتقدمة. 

ومن هنا فإن هذا الكتاب سيركز على التطبيقات الناتجة عن استخدام أحدث 
التقنيات في دعم آليات إدارة المعرفة. وتعد آليات إدارة المعرفة بمثابة وسائل تنظيمية 
أو هيكلية تُستخدم في تعزيز إدارة المعرفة, إذ إن استخدام تقنية المعلومات الرائدة 
(مشل عقد المؤتمرات على الويب) في دعم آليات إدارة المعرفة بطرق لم تكن متواضرة 
من قبل (كالمحادثات التفاعلية إلى جانب التبادل الفوري للعدد الضخم من الوثائق بين 
أفراد في أماكن متباعدة) من شأنه أن يحدث تحسناً ملحوظاً في إدارة المعرفة . ونطلق 
على التطبيقات الناتجة عن مثل ذلك النمط من التعاون بين أحدث التقنيات والآليات 
الاجتماعية/التنظيمية مصطلح «نظم إدارة المعرفة 70626ء1/13038 1200116086 
م0 وهو ما تم شرحه في الفصول من 5 إلى ؟ من هذا الكتاب. وتستخدم 
نظم إدارة المعرفة مجموعة متنوعة من آليات وتقنيات إدارة المعرفة في دعم عمليات 
إدارة المعرفة؛ وانطلاقاً مما لدينا من ملاحظات على تطبيقات نظم إدارة المعرفة التى 
يجري استخدامها في العديد من المنظمات:؛ فإنه بالإمكان أن نضع إطاراً لتصنيف 
نظم إدارة المعرفة على النحو التالي: 
-١‏ نظم تطبيق المعرفة (تم تناولها في الفصل السادس). 
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الفصل الأول مقدمة في إدارة المعرفة 


لقعلل اط1لسسسسسس2 17 
-١‏ نظم امتلاك المعرفة (تم تناولها في الفصل السابع). 
؟- نظم مشاركة المعرفة (تم تناولها في الفصل الثامن). 
4- نظم اكتشاف المعرفة (تم تناولها في الفصل التاسع). 

ويلعب الذكاء الاصطناعي وتقنيات التعلم الآلي دوراً مهما في عمليات اكتشاف 
المعرفة, وامتلاكهاء ومشاركتها وتطبيقهاء مما يتيح تطوير نظم إدارة المعرفة. 
مريع )1-١(‏ 
هل إدارة المعرفة للجميع؟ 

يمتلك جون سميث 510118 101 ورشة مستقلة لإصلاح السيارات في ستيل واتر 65]ة/5)01!1: 
بولاية أوكلاهوماء وكان قد أسس هذه الورشة في عام 194. وقُبيل افتتاح ورشته الخاصة؛ كان 
سميث يقوم بإصلاح السيارات الأجنبية بصفته ميكانيكياً تابعاً للوكيل المحلي لشركة تويوتا. وفي 
ظل هذا التعقد الذي طرأ على صناعة السيارات. كان عليه أن يتعلم هذه التقنيات الحديثة مثل 

حقن الوقود. وإشعال المحرك آلياًء وكذلك المحركات متعددة الصمامات والمحركات التوربينية. 

ول رخ لل اك جل نيك باق لعزن إن انيت من القاميةرها لين في الوك ذاية 
مشروعاً ناجحاً افتسب“:سمعة'طيية: وكان عليه في ظل النمو الذي شهده مشروعه أن يوظف 
ميكانيكيين لمساعدته في العمل. وكان تدريبهم في البداية ما سيل 3 السيارات كانت بسيظة؛ 
إلا أن ذلك قد تغير بشكل جذري خلال السنوات العشر الأخيرة. وهو الآن يقضي وقتاً طويلاً في 
التدريب وفي تصحيح أخطاء مساعديه بدلاً من العمل في السيارات بنفسه وهو الأمر الذي يمثل 
له متعة حقيقية. ومما زاد الأمر تعقيداً. أن مساعديه تلقوا تدريباً جيداً لدرجة أن وكيل تويوتا 
المحلي قام بتوظيفهم دون الرجوع إليه في مقابل زيادات كبيرة في رواتبهم. ونظراً لصغر حجم 
مشروعه فلم يقوّ على المنافسة, ومن ثم وجد نفسه يقوم بالمزيد من التدريب والتصحيح طوال 
الوقت. وقد بدأ تسرب الموظفين في التأثير السلبي على ورشته مما نتج عنه فقدانه لعملائه 
وكثرة الشكاوى وبالتالي الإضرار بسمعته التي بناها بعد جهد جهيد. ومما لا شك فيه أنه يعاني 
من مشكلة معرفية بالأساس. فعلى الرغم من توافر المعرفة لديه إلا أنه بحاجة إلى امتلاكها بحيث 
يسهل نشرها بين مساعديه. لذا ينبغي أن يجد سبيلاً لإدارة معرفته حتى يستطيع الإبقاء على 
عمله والاستمرار في السوق؛ ولا شك أن نجاحه في ذلك سيحدد مستقبل مشروعه. 






















١‏ وقد رأينا تصدير كل فصل من فصول الكتاب بمقدمة موجزة عن هذه التقنيات» 
ونظراً لأن نظم إدارة المعرفة تتيح إمكانية الوصول إلى المعرفة الصريحة للشركة فإنه 


ا ا ل ا 1 
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مقدمة في إدارة المعرفة الفصل الأول 
من السهل تعلمها من الخبرات السابقة. أما إدارة الخبرة 1372867064 6206 نع م::13 
فهو مصطلح آخر حديث يرتبط بإدارة المعرفة؛ إذ تتطور الخبرة: في الأساسء بمرور 
الوقت لتتراكم في خبرة أشملء تندمج بعد ذلك في معرفة عامة. ويمكن إدارة 
الخبرات المكتسبة بمرور الوقت باستخدام التقنية. وسوف نناقش كيفية استخدام 
التقنيات الذكية في إدارة الخبرات إلى جانب استخدامها في إنشاء معرفة جديدة. 


مسائل في إدارة المعرفة: 

نتساءل من المنظور العملي وأيضاً مع الوضع في الاعتبار حالة عدم اليقين السائدة 
هذه الأيام في بيئة العمل وحقيقة التسريح المستمر للعمال. عما يُشعر الموظفين بأنهم 
مضطرون للاشتراك في مبادرات إدارة المعرفة؟ فعلى الرغم من القيام بالعديد من 
المحاولات لإطلاق مبادرات إدارة المعرفة, بما في ذلك تصميم وتنفيذ نظم إدارة المعرفة, 
إلا أنه لا يمكن القول بأن جميع تطبيقات إدارة المعرفة كانت ناجحة. وفي واقع الأمر 
لم يكن الكثير من تطبيقات نظم إدارة المعرفة. كتلك الخاصة بنظم الدروس المستفادة 
(التي يناقشها الفصل الثامن). لتفي بما كانت تعد به؛ كما أخفق العديد من نظم إدارة 
المعرفة التي تم تنفيذها في المنظمات في تمكين العامل من مشاركة معرفته لصالح 
المنظمة. والمسألة التي يجب أن تؤخذ في الحسبان أن إدارة المعرفة الفعالة لا تتعلق 
بالاختيار بين «البرمجيات مقابل البشر. وبين التعليم داخل الفصل مقابل التدريب 
العمليء وبين المنهجي مقابل اللامنهجي؛ وبين التقنية مقابل الإنساني» 5160/20 
2002 فالإدارة الفعالة للمعرفة تستخدم جميع الخيارات المتاحة للموظفين الذين 
لديهم الدافع لتطبيق المعرفة, كما تعتمد على إدراكها لاحتياج جميع هذه الخيارات 
لبعضها البعض بشكل أساسي. 

ومن الاختلافات الرئيسية بين نظم المعلومات التقليدية ونظم إدارة المعرفة الدور 
الفعال الذي يقوم به مستخدمو نظم إدارة المعرفة في وضع محتوى تلك النظم؛ 
إذ ليس بالضرورة أن يُسهم مستخدمو نظم المعلومات التقليدية بشكل فعال في 
وضع محتوى تلك النظم: وهو عمل عادة ما يناط به قسم نظم المعلومات الإدارية 
أو مستشارو نظم المعلومات. لذلكء فقد ركزت أبحاث نظم المعلومات التقليدية 
على تحديد العوامل التي تجعل المستخدمين يقبلون على تقنية المعلومات وبالتالى 
يستخدمونها('). وكما سنرى لاحقأ في الفصل الثامن؛ فإن مستخدمي نظم الدروس 
المستفادة لا يقومون فقط باستخدام هذه النظم في العثور على دروس يمكن تطبيقها 
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الفصل الأول مقدمة في إدارة المعرفة 
الفضل الأقك ل 2 
على المشكلة التي بين أيديهم: وإنما يسهمون أيضاً بإضافة معلومات إلى قاعدة 
معلومات النظام المعرفي. ونتيجة لذلك؛ فإن نجاح تنفيذ نظم إدارة المعرفة لا يتطلب 
«استخدام» تلك النظم بكفاءة كما في نظم المعلومات التقليدية فحسب. بل يتطلب ضفي 
الواقع «الإسهام» في قاعدة المعرفة الخاصة بمثل تلك النظم. لذلك؛ تعد محاولة 
فهم العوامل التي تؤدي إلى نجاح تنفيذ نظم إدارة المعرفة مجالاً مهماً للبحث الذي 
لا يزال في طور النشوء. 
وبما أن التقنية قد أوجدت الدافع لإدارة المعرفة؛ فإننا الآن ندرك أن المبادرات 
الفعالة لإدارة المعرفة لا تقتصر فقط على الحل التقني. وبحسب القول المأثور فإن 
إدارة المعرفة الفعالة ترتبط بنسبة ٠‏ بثقافة المنظمة والعوامل البشرية وبنسبة 0/1 
بالتقنية وهذا يعني أن ثمة مكوناً بشرياً مهماً في إدارة المعرفة. . وتوضح هذه النتيجة 
حقيقة أن المعرفة تنشاأ أولاً في عقول الأفرادء حيث يتعين أولاً أن تحدد ممارسات 
إدارة المعرفة السبل المتاحة لتشجيع الموظفين وتحفيزهم على تطوير معرفة جديدة. 
ثانياً؛ ينبغي أن تتيح مناهج إدارة المعرفة وتقنياتها السبل الفعالة لإنتاج هذه المعرفة 
وتمثيلها وإعادة استخدامها وتحديثها. ثالثاً ؛ يجب ألا تقف إدارة المعرفة بمعزل عن 
مالكيها بل ينبغي أن تعترف بهم كخبراء في المنظمة ؛ ويُعد ذلك؛ في الواقع؛ هو جوهر 
إدارة المعرفة. وسوف نعرض للمزيد عن الجدل الدائر حول إدارة المعرفة في الفصل 
الثالث: والخامس والثالث عشر. 1 


نظرة عامة على الموضوع: 
الجزء الأول: مبادئ إدارة المعرفة: 

يقدم هذا الجزء من الكتاب نظرة عامة على إدارة المعرفة التي عرضناها في هذا 
الفصلء كالدور الذي تؤديه تقنية المعلومات في إدارة المعرفة وعلاقة إدارة المعرفة 
بالمنظمات الحديثة. ويناقش الفصل الثاني مفهوم المعرفة بمزيد من التفصيل ويفرق 
بينها وبين البيانات والمعلومات: ويلخص وجهات النظر الشائعة حول المعرفة» كما يتناول 
طرق تصنيف ال معرفة؛ ويحدد بعض خصائصها الأساسية. ويشرح الفصل الثالث 
بمزيد من التفصيل مفهوم إدارة المعرفة؛ كما يتناول أسس إدارة المعرفة» وهي الجوانب 
التنظيمية العامة التي تدعم إدارة المعرفة على المدى البعيد وتشمل البنية التحتية 
لإدارة المعرفة,؛ وآليات إدارة المعرفة وتقنياتهاء حيث تدعم آليات إدارة المعرفة هذه 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة. ويصف الفصل الرابع ويوضح الحلول التي تقدمها 
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مقدمة في إدارة المعرفة الفصل الأول 
لبسسخسس   ---‏ ____ 27س سسسسحج 6 
إدارة المعرفة. والتي تشمل مكونين هما: عمليات إدارة المعرفة ونظم إدارة المعرفة. 
أما الفصل الخامس فيتناول العديد من طرق تأثير إدارة المعرفة على الموظفين وعلى 
الجوانب المختلفة في المنظمات. 


الجزء الثاني: تقنيات ونظم إدارة المعرفة: 

خطتطن هذا الجزء من الكتاب لمناقشة التقنيات الأساسية التي تتيح ابتكار نظم 
إدارة المعرفة؛ إذ يتناول الفصل السادس الذكاء الاصطناعي (41): ويقدم نظرة تاريخية 
حوله وحول علاقته بالمعرفة كما يحدد السبب وراء كونه جانباً مهما من جوانب إدارة 
المعرفة. كما يناقش هذا الفصل نظم تطبيق المعرفة 108أهءنامد4 ععل1220::16 
5 والتي تشير إلى النظم التي تستخدم المعرفة, كما يُجمل هذا الفصل التقنيات 
الذكية الأكثر ارتباطاً وتعزيزاً للمعرفة, وتحديداً النظم المبنية على الخبرة التى تعتمد 
على قواعد التفكير المنطقي المستند إلى الحالة؛ هذا إلى جانب دراسة حالات نظم 
تطبيق المعرفة. وفي الفصل السابع؛ نعرف القارئ بنظم امتلاك المعرفة 100116086 
5 عتناام2 0 والتي تشير إلى النظم التي تستنبط معرفة الخبراء وتحفظها 
بحيث يمكن مشاركتها مع الآخرين. ويناقش الفصل كذلك القضايا المتعلقة بكيفية 
تصميم نظام امتلاك المعرفة؛ مثل استخدام التقنيات الذكية؛ كما يتم بصفة خاصة 
عرض تقنيات تحديد ترددات الراديو ((111) 008غ2ع6 نامعل1 لإعمعناوع-15ل2 12 
في امتلاك المعرفة: وزتم كذلك عرض أمثلة محددة لنظم امتلاك المعرفة: كما يتضمن 
الفصل مناقشة لآليات امتلاك المعرفة واستخدام السرد القصصي في المنظمات: 
ويختتم الفصل بمناقشة موجزة للاتجاهات البحثية حول نظم امتلاك المعرفة. وفضي 
الفصل الثامن. نتناول «نظم مشاركة المعرفة 25زع]5ز58 5 ععل16ممكل» والتي 
تشير إلى النظم التي تتولى تنظيم وتوزيع المعرفة, وتشتمل على غالبية نظم إدارة 
المعرفة الموجودة حالياً. كما يعرض هذا الفصل أيضاً نقاشاً حول الإنترنت, والشبكة 
العنكبوتية العالمية. وكيفية استخدامهما في تسهيل الاتصالات. كما يتناول كذلك 
المناهج المستخدمة في البحوث المعتمدة على الويب, بالإضافة إلى تناوله لاعتبارات 
التصميم وكذلك الأنواع الخاصة لنظم مشاركة المعرفة ومنها: نظم الدروس المستفادة 
ونظم تحديد الخبزات: وتتم في هذا الفصل كذلك مناقشة الحالات الدراسية لنظم 
مشاركة المعرفة بناءً على الخبرة المكتتسبة من تطويرها. وأخيراً نقدم في الفصل 
التاسع «نظم اكتشاف المعرفة 5]6705/ا5 /651 10156017 ع1220111608»: فضلاً عن نظم 
وتقنيات ابتكار المعرفة. ويقدم هذا الفصل وصفاً لآلية اكتشاف المعرفة الموجودة 
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الفصل الأول مقدمة في إدارة المعرفة 


في قواعد البيانات وكذا كيفية استخراج البيانات. بما في ذلك آليات وتقنيات دعم 
اكتشاف المعرفة. وتغطي المادة العلمية لهذا الفصل المسائل المتعلقة بالتصميم والعملية 
القياسية للبحث في البيانات ووعع220 لكقلهقا5 نجنأكتلم0055-1 (211آ-2 0115 
11118 28 :10). كما يتم عرض موضوعين مرتبطين ارتباطاً وثيقاً. وهما البحث 
في البيانات وعلاقته باكتشاف المعرفة على الويب وبإدارة موارد العملاء (/190©): 
بما في ذلك أهمية «معرفة» عميلك. ويناقش الفصل أيضاً عوائق استخدام اكتشاف 
المعرفة,؛ كما يعرض للحالات الدراسية الخاصة بنظم اكتشاف المعرفة. فضلاً عن 
ذلك يتضمن الفصل مناقشة آليات اكتشاف المعرفة واستخدام المهارات الاجتماعية 
في تحفيز الابتكار في المنظمات. 


الجزء الثالث: الادارة ومستقبل إدارة المعرفة: 

يقدم هذا الجزء من الكتاب بعض القضايا المتعلقة بالممارسات الإدارية ومستقبل 
إذازة المعرفة: إذ يعرض الفصل العاشرلممارسات إذارة المعرفة الناشئة ويشمل ذلك 
مناقشة للشبكات الاجتماعية والفئات المهنية: وكيفية تيسيرها لعملية مشاركة المعرفة, 
إلى جانب آلية الاستفادة من تقنيات الاتصال. كما يضم هذا الفصل مناقشة للتقنيات 
الجديدة مثل الويكيء والمدونات: وتطوير المصادر المفتوحة؛ ويبحث كذلك في كيفية 
إتاحة هذه التقنيات لإدارة المعرفة. كما يتناول الفصل الحادي عشر بعض العوامل 
التي تؤثر في إدارة المعرفة, ومنها مناقشة تأثير نوع المعرفة, وإستراتيجية تأثير 
النشاطء وكذلك تأثير البيئة الصناعية على إدارة المعرفة. كما يقدم منهجاً لترتيب 
أولويات تنفيذ الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة اعتماداً على المعرفة ذاتهاء وإلى 
الخواص التنظيمية؛ والصناعية. هذا ويقدم الفصل الثاني عشر آلية لتقييم وإدارة 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة في المنظمة: كما يصف أس باب إجراء مثل ذلك 
التقييم؛ ويتناول أيضاً المناهج البديلة لإجراء التقييم. وأخيراً: يناقش هذا الفصل 
بعض المناهج الشاملة لإدارة المعرفة. وينتهي الكتاب بالفصل الثالث عشر الذي يعرض 
يعن العستايا'التفلقة بالقيادة النظيمية وممتتغيل إدازةالمزقة. :وتظرا 4ااتحظى يد 
إدارة المعرفة من قبول واسع داخل المنظمات: فسيكون من الضروري لمديري الشركات 
تزويد الشركات بالقيادات الكفؤة وكذلك توفير الضمانات الكافية للاستخدام الآمن 
واللائق لهذه المعرفة. كما نناقش في هذا الفصل أيضاً مستقبل إدارة المعرفة. حيث 
من المتوقع أن تسهم نظم إدارة المعرفة مستقبلاً في اتخاذ صانعي القرار لقرارات أكثر 
إنسانية بحيث تتيح لهم إمكانية التعامل بسهولة مع المشكلات «المزعجة» والفريدة. 
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مقدمة في إدارة المعرفة الفصل الأول 





هذا ونتطلع إلى المستقبل الذي يستمر فيه الأفراد والتقنية المتقدمة في العمل معاً. 
مما يتيح تكامل المعرفة عبر مجالات متنوعة وبفوائد أعلى بكثير. 
ملخص: 
لقد وقفت في هذا الفصل على قضايا إدارة المعرفة التالية لارتباطها بأهداف 
التعلم: 
-١‏ وصف لإدارة المعرفة يمتد من منظور النظام إلى منظور المنظمات. 
؟- مناقشة لأهمية إدارة المعرفة في البيئات الديناميكية المعاصرة التي ازدادت بزيادة 
التعقيد التقني. 


#داهواقن واعتبارات إذازة المفرة: وققسمل: :تظرة ماعة على طبيعة مشروهات إدازة 
المعرفة قيد التنفيذ حالياً في المنظمات العامة والخاصة حول العالم. 

- وأخيراً. تؤدي تقنية المعلومات دوراً مهماً في إدارة المعرفة. وقد تمت مناقشة الدور 
الفاعل لتقنية المعلومات: إلا أن القول المأثور الذي يشير إلى أن //460١‏ من إدارة 
اللعرفة تنظيمية و:7): تفنية مغلوماتء لا يزال اما حتى اليوم. 
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الجزء الأول 
ميادئ إدارة المعرفة 





الفصل الثاني 
طبيعة المعرفة 


عرضنا في الفصل السابق مقدمة للمفاهيم الأساسية لإدارة المعرفة. وينتقل 
لصتل الاي إلى الخطوة التالية المتمثلة في شرح ماهية المعرفة 100/1608 
بقدر من التفصيل؛ كما يفرق بين المعرفة وبين البيانات 28]2: وبينها وبين المعلومات 
202 ويتناول هذه المفاهيم الثلاثة مستعينا ببعض الأمثلة. كما يلخص بعض 
وجهات النظر الشائعة عن المعرفة: سواء كانت وجهات نظر ذاتية أو موضوعية. ذلك 
بالإضافة إلى تناول بعض طرق تصنيف المعرفة وتحديد بعض السمات المستخدمة 
في تصنيف الأنواع المختلفة للمعرفة, كما يعزو هذا الفصل المعرفة إلى مفهوم رأس 
المال الفكري 1]81م08 1016116060131 بأبعاده المختلفة. وأخيراً. يعرض الفصل الحالي 
لمختلف الأوعية أو المواقع التي ربما تكمن فيها المعرفة. 


ما المعرفة؟ 

تختلف «المعرفة» اختلافاً تاماً عن «البيانات» و«المعلومات». فعلى الرغم من أن 
المصطلحات الثلاثة قد تستخدم بصورة تبادلية: إلا أنها تختلف تمام الاختلاف من 
حيث طبيعة كل منها. وسوف نحدد في هذا الجزء ونوضح هذه المفاهيم ونفرق بينها . 
وسوف تقودنا هذه المناقشة إلى وضع تعريف محدد للمعرفة. 

البيانات 1848: وتتضمن الحقائق؛ أو الملاحظات: أو المفاهيم (والتي قد تكون 
صحيحة أو غير صحيحة). وتمثل البيانات: بحد ذاتها. أرقاماً أو تأكيدات أولية 
وبالتالي فقد تأتي بلا سياق أو بلا معنى أو هدفء ولذا فسوف نعرض لأمثلة ثلاثة لما 
يمكن وصفه بالبيانات؛ ومنها ننطلق للوقوف على معنى المعلومات والمعرفة. 

المشال الأول: عبارة عن طلب في أحد المطاعم حيث اشتمل هذا الطلب على 
قطعتين كبيرتين من البرجر وكوبين من مخفوق اللبن بنكهة الفانيليا متوسطي الحجم 
وهو أحد الأمثلة على البيانات. 

المشال الثاني: عبارة عن ملاحظة سقوط العملة المعدنية على وجهها أثناء 
استخدامها في إجراء القرعة وهو مثال آخر على البيانات. 

المثال الثالث: عبارة عن إحداثيات مكونات الرياح (نا تمثل الاتجاه الشرقي والغربي و7 تمثل 
الاتجاه الجنوبي والشمالي) لمسار إعصار معين. في أزمنة معينة. وهي أيضاً نوع من البيانات. 
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بالرغم من خلو البيانات من السياق: أو المعنى؛ أو الهدف إلا أنه من السهل الحصول 
عليهاء وحفظهاء وتوصيلها عبر وسائط إلكترونية أو غيرها. 

المعلومات 17401122]101: وهي مجموعة جزئية ]511056 من البيانات؛ ولا تضم سوى 
البيانات التي لها سياق؛ أو ارتباط؛ أو غرض. وتنطوي المعلومات عادة على معالجة 
للبيانات الأولية للحصول على دلالة تكون أكثر تعبيراً عن الاتجاهات أو الأنماط التي 
تكتنفها هذه البيانات. ولنمضي في تناول الأمثلة الثلاثة السابق ذكرها. ١‏ 

المشال الأول: الأرقام بالنسبة لمدير المطعم هي مؤشرلمعدل المبيعات اليومية 
(بالدولار» أو الكمية, أو النسبة المثوية للمبيعات اليومية) من اللحم البقري (البرجر), 
والألبان المخفوقة بنكهة الفانيليا. وغيرها من المنتجات هي عبارة عن معلومات. وقد 
يستمين المدير بتلك المعلومات في اتخاذ قرارات تتعلق بالسعر ومشتريات المطعم من 
المواد الخام. 

المشال الثاني: لنفترض بأن سياق القرعة هو المراهنة حيث يعرض جون ٠١‏ 
دولارات لأي شخص في حال سقوط العملة المعدنية على وجهها في مقابل 8 دولارات 
إذا هبطت على ظهرها. وتفكر السيدة سوزان 511287 أن تخوض رهان جون؛ ولكنها 
تستفيد من المعلومة التي تفيد بأن القرعة قد أجريت ٠‏ مرة على الأقل؛ وهبطت 
العملة على وجهها ١‏ مرة وعلى ظهرها 7١‏ مرة. ومن هنا تعتبر نتيجة كل مرة أجريت 
فيها القرعة (الوجه أو الظهر) بمثابة بيانات؛ غير أنها لا تحمل فائدة مباشرة: لذلك 
فهي بيانات وليست معلومات. وعلى العكس من ذلك: فإن +١‏ مرة وجه؛ و١1‏ مرة ظهر 
نتيجة إجراء القرعة ل١٠٠‏ مرة هي أيضاً بيانات: وإن كان من الممكن استخدامها بشكل 
مباشر في حساب احتمالية سقوط العملة على الوجه أو الظهر ومن ثم اتخاذ القرار. 
لذلك؛ فهي تمثل معلومات بالنسبة للسيدة سوزان. 

المشال الثالث: بناءً على مكونات الرياح نا و؛ يمكن استخدام نماذج برنامج 
الأعاصير للتنبؤ بمسار الإعصار, حيث يُعد هذا التنبق بمثابة معلومات. 

وكما يتضح من هذه الأمثلة. فإن الحكم على حقائق معينة بأنها معلومات أو مجرد 
بيانات يتوقف على الشخص الذي يستخدم تلك الحقائق؛ فالحقائق المتعلقة بالمبيعات 
اليومية من البرجر تمثل معلومات بالنسبة لمدير المخازن ولكنها محض بيانات بالنسبة 
للمستهلك. فإذا كان المطعم ينتمي لسلسلة تضم ١0١‏ فرعاً. فإن هذه الحقائق عن 
المبيعات اليومية هي أيضاً بيانات بالنسبة للمدير التنفيذي للسلسلة. وبالمثل. فإن 
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الحقائق عن القرعة بالعملة المعدنية لا تعدو أن تكون محض بيانات بالنسبة لمن لا 
يكترث للرهان. 

0 1608 ؟: هناك طريقتان للتمييز بين المعرفة والبيانات والمعلومات» 

تقع المعرفة وفقاً ا لإحدى وجهات النظر الأكثر بساطة في أعلى مستويات التسلسل 

البزين الذي تأتي فيه المعلومات في المستوى المتوسط ثم البيانات في المستوى الأدنى. 
ووفقاً لهذه الرؤية: فإن المعرفة تشير إلى المعلومات التي تتيح إمكانية التصرف واتخاذ 
القرارات أو هي معلومات لها اتجاه محدد. من هنا أكإن العرقة تاية يكن جوهري 
مع المعلومات والبيانات, رغم أنها هي الأكثر ثراءً وعمقاً وبالتالي فهي الأكثر قيمة 
وبناءًٌ على هذه الرؤية: فإن ستاك كتسار ان حعائق متجروة حالية قزل امت اق 
مثل رقم الهاتف: أما المعلومات فهي بيانات داخل سياقء مثل دليل الهاتف؛ وبالنسبة 
للمعرفة فهي معلومات تسهل القيام بعمل ماء ومن ذلك على سبيل المثال الأشخاص 
الذين لديهم خبرة في مجال معين داخل منظمة ما. ومن أمثلة المعرفة إدراك أن رقم 
الهاتف يخص عميلاً جيداً يجب الاتصال به مرة في الأسبوع لأخذ طلباته. 

على الرغم من أن هذه الرؤية المبسطة عن المعرفة قد تبدو دقيقة, إلا أننا نعتقد 
أنها لا تقدم تفسيرا شافيا لخواص المعرفة؛ ولذا فإننا نستعين برؤية أكثر شمولية ترى 
أن المعرفة تختلف في جوهرها عن المعلومات. فبدلاً من النظر للمعرفة بأنها مجموعة 
حقائق أكثر ثراءً وتفصيلاً من المعلومات: فإننا نعرف المعرفة في مجال معين على أنها 
«الاعتقادات المبررة حول العلاقات التي تربط بين المفاهيم المتعلقة بذلك المجال». 
وهذا التعريف له ما يؤيده في الأدبيات السابقة (1994 8100818). وفيما يلي عرض 
لكيفية اتساق هذا التعريف مع الأمثلة السابقة 1 

المثال الأول: يمكن الاستعانة بالمبيعات اليومية من البرجرء بالإضافة إلى معلومات 
أخرى (مثل المعلومات المتوافرة عن كمية الخبز المتوافر في المخزن)؛ في حساب كمية 
الخبز المراد شراؤها. وتعد العلاقة بين كمية الخبز التي يتعين شراؤهاء والكمية 
الموجودة بالفعل في المخزن» والمبيعات اليومية من البرجر (والمنتجات الأخرى التي 
تستخدم الخبز) مثالاً للمعرفة. ويساعد فهم هذه العلاقة (حيث يمكن وضعها فضي 
صيغة رياضية) على اس تخدام المعلومة (عن كمية الخبز المتوافر في المخزن والمبيعات 
اليومية من البرجر.. إلخ) في حساب كمية الخبز المراد شراؤها. ومع ذلك: يجب 
اعتبار كمية الخبز المراد طلبها في حد ذاتها معلومة وليست معرفة؛ فهي ببساطة 
معلوفئة ذات شَيمَة كبيرة: 3 ّ 
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المثال الثاني: يمكن استخدام المعلومات الخاصة بسقوط العملة 5٠‏ مرة على الوجه 
و50 على الظهر (من بين ٠٠١‏ مرة) في حساب احتمالية السقوط على الوجه (40, )٠‏ 
وعلى الظهر .)٠,70(‏ عندئذ يمكن استخدام الاحتمالات: إلى جانب المعلومات عن 
العائدات المرتبطة بالوجه ٠١(‏ دولارات من منظور السيدة سوزان) والظهر (/ دولارات 
أيضاً من منظور السيدة سوزان) في حساب القيمة المتوقعة للسيدة سوزان من المشاركة 
في الرهان. ويعد كلا الاحتمالين والقيم المتوقعة معلومات, رغم أنها معلومات أكبر 
قيمة من الحقيقة التي تفيد بأن إجراء القرعة نتج عنه سقوط العملة على الوجه 4٠‏ 
مرة وعلى الظهر ٠:‏ مرة. فضلاً عن ذلك؛ فإن القيمة المتوقعة هي معلومات أكثر 
فائدة من الاحتمالات» ا يد لازي مباشرة في اتخاذ القرار. في حين 
تحتاج الأخيرة لحساب القيمة المتوقعة 


وتعد العلاقة بين احتمالية 4 /0636111تم والعدد الفعلى لسقوط العملة 
على الوجه؛ وإجمالي عدد مرات القرعة (أي احتمالية الأوجه. وعدد مرات السقوط 
على الوجه؛ وإجمالي عدد القرعات (أي احتمالية الوجه. أو '01 + 31آه)/11م -11م). 
بافتراض ان العملة لن تسقط إلا على الوجه أو الظهر) مثال آخر للمعرفة. كما أنه 
يساعد في حساب تلك الاحتمالية انطلاقاً من البيانات المتعلقة بنتائج القرعة كما 
تعتبر الصيغة المشابهة لاحتمالية الظهر أيضاً ضرب من ضروب المعرفة. بالإضافة 
2 ذلك فإن العلاقة بين القيمة المتوقعة (597) واحتمالية (1م ,1]م) العائدات (,111 
'181) للوجه والظهر (أي '1*11م +11*811م - 1517) هي أيضاً معرفة. وباستخدام 
مكونات المعرفة تلك: يمكن حساب احتمالية الوجه والظهر على أنها ٠,5١‏ و30 
على الترتيب. ومن ثم يمكن حساب القيمة المتوقعة للسيدة سوزان على أنها 50 ٠‏ * 
٠١+(‏ دولارات) + *٠ ,7١0‏ (- 8 دولارات) > ٠,8١‏ دولار. 

المشال الثالث: يتم استخدام المعرفة المتوفرة لدى الباحث المتخصص في مجال 
الأعاصير في تحليل مكوني الرياح ا و17 وكذلك التنبؤ بالإعصار الناتج عن مختلف 
نماذج برامج الحاسوب؛ وذلك في تحديد احتمالية اتباع الإعصار لمسار معين. 
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شكل :)١-1(‏ البيانات والمعلومات والمعرفة 
المعرفة 





صفر منخفض متوسط عالية عالية جداً 





البيانات المعلومات 


لذلك؛ فإن المعرفة تسهم في إنتاج معلومات مس تخلصة من البيانات أو في إنتاج 
معلومات أكثر قيمة من أخرى أقل قيمة. وبهذا المعنى: فإن المعلومات من شأنها تيسير 
عمل ما مثل اتخاذ قرار بشأن الدخول في الرهان من عدمه. وبناء على المعلومات 
الجديدة المستحدثة للقيمة المتوقعة للنتيجة وكذلك العلاقة مع المفاهيم الأخرى. مثل 
توقع السيدة سوزان بأن العملة قد تكون عادلة وقد تكون غير ذلك: فإن المعرفة هذه 
تتيح للسيدة سوزان الفرصة في معرفة ما إذا كان بإمكانها الفوز في اللعبة أم لا 
وهذه السمة من العلاقة بين البيانات والمعلومات يوضحها الشكل :)١-17(‏ حيث يوضح 
العلاقة بين البيانات (التي قيمتها صفر أو أقل في اتخاذ القرار)؛ والمعلومات (التي لها 
قيمة أكبر من البيانات؛ رغم اختلاف قيمة كل منها). 

ويوضح المثال الثاني في الشكل (1-5) العلاقات السابقة بين البيانات والمعلومات 
والمعرفة. وكما يتضح من ذلك الشكل؛: فإن معرفة كيفية الحساب تسهم في تحويل 
البيانات الخاصة بالقرعة (وهي كل رمية تنتج فيها القرعة إذا وها ارا يت 
جاءت تلك الملاحظات. والمشار إليها ب 11 وا على الترتيب: نتيجة لإجراء القرعة ٠‏ 
مرة) إلى معلومات (وهي عدد مرات ظهور الوجه مقارنة بعدد المرات التي تجرى 8 
القرعة). وهذه المعلومات هي أكثر نفعا من البيانات الأولية: إلا أنها لا تساعد متخذ 
القرار (السيدة سوزان) بشكل مباشر في اتخاذ قرار بشأن المشاركة في الرهان من 
عدمه. وباس تخدام المعرفة الخاصة بكيفية حساب هذه الاحتمالية: يمكن تحويل هذه 
المعلومات إلى معلومات أكثر فائدة: أي؛ احتمالات ظهور الوجه والظهر. علاوة على 
ذلك. فإنه من خلال دمج المعلومات الخاصة بالاحتمالات مع المعلومات المتوفرة عن 
العائدات المرتبطة بالوجه والظهرء يمكن إنتاج معلومات أكثر فائدة. أي القيمة المتوقعة 
الناتجة عن المشاركة في الرهان. ويتم خلال تلك العملية استخدام معرفة الصيغ 
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الحسابية لحساب القيمة المتوقعة من الاحتمالات والعائدات. ويوضح الشكل (5-5) 
كيف أن المعرفة تسهم في إنتاج معلومات من البيانات (مثل الاحتمالات القائمة على نتائج 
القرعة بظهور الوجه ٠١‏ مرة والظهر +١‏ مرة) أو معلومات أكثر قيمة (القيمة المتوقعة) 
من معلومات أقل قيمة (مثل احتمالية الأرباح المصاحبة لظهور الوجه والظهر). 

تأتي الاختلافات السابقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة متسقة مع التعريف 
الذي جاء به كل من (1995) 5' تاءباععلة1 له معلهه810 بأنها «اعتقاد حقيقي مبرر». 
كما أنها تتسق مع اعتبار (1999) 18/118 بأن المعرفة مختلفة اختلافاً جوهرياً عن 
البيانات والمعلومات: 


شكل (1-1) توضيح للمعلومات والبيات والمعرفة 
المعرفة 
ب خبر8 ) / برلا ختبرط 


8 خبرا) بلا ترط 





صفر منخفض متوسط عالية عالية جداً 
تتكون المعرفة من حقائق ومعتقدات وتصورات ومفاهيم وأحكام وتوقعات ومناهج ومهارة. 
وتكون مملوكة لأناس أو وسائل أو أدوات أو غيرهم من الكيانات الفعالة وتُستخدم في تلقي 
المعلومات والتحليل والتفسير والتقييم والتركيب واتخاذ القرار والتخطيط والتنفيذ والمراقبة 
والتكيف. وبعبارة أخرى. تُستخدم المعرفة في تحديد ماهية موقف معين ومعرفة كيفية 
التعامل معه. 
ويوضح الشكل (5-7) ارتباط المعرفة والبيانات والمعلومات بنظم المعلومات 
والقرارات والأحداث. وكما سبق الإشارة إليه؛ فإن المعرفة تساغد على تحويل 
البيانات إلى معلومات يمكن حفظها في دليل أو في نظام معلوماتي حاس وبي يتلقى 
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البيانات باعتبارها مدخلات لينتج معلومات في صورة مخرجات. فضلاً عن ذلك: 
فإن استخدام المعلومات في اتخاذ القرار يتطلب أيضا معرفة: (كما هو واضح في 
سياق المثال الثاني السابق ذكرهء حيث تشير القيمة المتوقعة التي تكون أكبر من الصفر 
بصفة عامة إلى أن القرار هو قرار جيد). وتؤدي القرارات: بالإضافة إلى عوامل 
أخرى متفرقة: إلى أحداث تتسبب في إنتاج مزيد من البيانات. وقد تتسبب الأحداث 
واستخدام المعلومات ونظامها في إدخال تعديلات على المعرفة ذاتهاء فنجد على سبيل 
المثال؛ في سياق المثال الأول الخاص بطلب المواد الأولية وفنا لنسبة المبيعات: يمكن أن 
تتسبب المعلومات الخاصة بتغير الموردين (كاندماج اثنين من الموردين على سبيل المثال) 
في إحداث تغيرات في العلاقة المتوقعة (أي المعرفة) بين الكمية المتاحة والمبيعات 
اليومية والكمية المفترض طلبها. أيضاً. في المثال الثاني الخاص بالرهان على العملة 
المعدنية؛ فإن كراهية الفرد للمخاطرة بما يمتلكه من أموال وغيرها من شأنها أن 
تتسبب في إحداث تغيرات في الإعتقاد بما إذا كانت القيمة المتوقعة التي تزيد على 
الصفر تبرر قرار الاشتراك في الرهان من عدمه. 


شكل (؟8-1) البيانات والمعلومات والمعرفة المرتبطة بالأحداث 
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وجهات نظربديلة حول المعرفة: 

يمكن النظر إلى المعرفة من منظور شخصي أو موضوعي. حيث تمثل النظرة 
الشخصية للمعرفة استخدام أحد منظورين محتملين هما: )١(‏ حالة ذهنية أو (؟) 
ممارسة. فالنظرة الموضوعية؛ من ناحية أخرى, تمثل المعرفة من وجهات نظر ثلاث: 
باعتبارها هدفاً. أوسبيلاً للمعلومات: أو باعتبارها قدرة. وتتضح تلك التصورات 
المعرفية من الشكل (4-5). 


النظرة الشخصية للمعرفة: 

وفقاً للنظرة الشخصية: فإن الحقيقة تتبلور من الناحية الاجتماعية عبر التفاعلات 
مع الأفراد (1999 56110126). وتعتبر المعرفة إنجازاً مننتمزا يؤثر ويتأثر بالممارسات 
الاجتماعية (1995 1651351 320 8013:4) وبالتاليء فإن المعرفة لا يمكن أن تكمن 
في مكان واحد. لأنها لا تستقل عن الممارسات الاجتماعية والتجارب البشرية. وَظيقاً 
للنظرة الشخصية:؛ فإنه يمكن النظر إلى المعرفة من منظورين: سواء كحالة ذهنية أو 
كممارسة. 








المعرفة باعتبارها حالة ذهنية: 


هذ المنظور ير المعرفة بأنها الحالة العقلية للفرد. ولذا فإنه ينظر للمعرفة 
التنظيمية في السياق الحالي على أنها معتقدات الأفراد داخل منظمة ما. 


شكل :)4-1١(‏ التصورات المختلفة للمعرفة 
التصورات المختلفة للمعرفة 





النظرة النظرة 
الموضوعية الذاتية 
المعرفة 2 العرفة باعتبارها المعرفة باعت المعرفة باعتيارها المعرفة باعتبارها 
باعتيارها قدرة سبيلا للمعلومات مجموعة أشياء ممارسة حالة عقلية 
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علاوة على ذلك: فإنه طالما أن التجارب والخلفيات تتباين باختلاف الأفراد. فكذلك 
معتقداتهم ومعارفهم قد تختلف من شخص لآخر. وبالتالي؛ فإن التركيز هنا يدور حول 
تمكين الأفراد من تعزيز مجالات المعرفة الشخصية لديهم بحيث يمكن استخدامها في 
تحقيق أهداف المنظمة على الوجه الأكمل (2001 عه لزع.آ 0هة 41301) . 


المعرفة باعتبارها ممارسة: 

تُعتبر المعرفة ذاتية وفقاً لهذا المنظور غير أنها مملوكة لمجموعة ومن ثم لا يمكن 
تفتيتها إلى عناصر يملكها أفراد. لذاء وطبقا لهذا المنظور؛ فإن المعرفة «لا يملكها 
عامل واحد؛ ولا توجد في وعاء مملوك لفرد واحدء (10 .م ,1999 26ا1نا[56). ذلك 
فضلا عن أن المعرفة لا تستقر في خلد شبخص بعينه ولكنها تكمن في الممارسة. 
وتتكون المعرفة من معتقدات وهو ما يتوافق مع تعريفنا السابق:؛ غير أن المعتقدات 
ذاتها هي نشاط جماعي وليس فردياً. ومن ثم؛ فهي تنعكس بشكل أفضل في الأنشطة 
التنظيمية وليست في عقول الأفراد المنتمين للمنظمة. وإذا ما نظرنا للمعرفة من هذا 
المنطلق فسنجدها «غير محددة بطبيعتها ودائمة التطور» (22 .م ,1996 125نا150) . 
النظرة الموضوعية للمعرفة: 

تأتي النظرة الموضوعية مغايرة تماماً للموقف الشخصيء ووفقاً لهذه النظرة 
الموضوعية؛ فإن الحقيقة تأتي مستقلة عن التصورات البشرية ويمكن ترتيبها وفقا 
للتصنيفات والمفاهيم المنطقية (1999 561:001126). وبالتالي؛ يمكن وضع المعرفة في 
صورة شيء أو قدرة يمكن اكتشافها أو تحسينها من خلال العوامل البشرية. ومن هذا 
المنطلق فإن النظرة الموضوعية تتناول المعرفة من ثلاثة جوانب محتملة. 
المعرفة باعتبارها مجموعة أشياء: 

يرى هذا المنظور أن المعرفة شيء يمكن حفظه ونقله والتعامل معه. وتمشياً مع 
تعريف المعرفة على أنها مجموعةٌ من المعتقدات المبررة: فإن هذه الأشياء المعرفية 
(أي المعتقدات) قد توجد في مواضع مختلفة. فضلاً عن ذلك؛ فمن الممكن أن تكون 
متعددة الأنواع» وهو ما سيتم مناقشته في الجزء التالي. 
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المعرفة باعتبارها سبيلا للمعلومات: 

يعتبر هذا المنظور المعرفة شرطاً للوصول إلى المعلومة (2001 هلامآ همه 1301ه) . 
وبالتالي؛ تعتبر المعرفة في هذا السياق أداة تتيح الوصول إلى المعلومات ومن ثم الاستفادة 
منهاء ويوسع هذا البعد النظر إلى المعرفة باعتبارها مجموعة أشياء. ويؤكد على إمكانية 
الاستفادة منها. 
المعرفة باعتبارها قدرة: 

يتسق هذا المنظور مع المنظورين الأخيرين للمعرفة أي باعتبارها مجموعة أشياء 
أو باعتبارها سبيلا للمعلومات. ومع ذلك؛ فهو مختلف من حيث إن تركيز المعرفة هنا 
ينصب على طريقة استخدامها في التأثير في الحدث. ويؤكد هذا المنظور على المعرفة 
باعتبارها قدرة إستراتيجية يمكن استخدامها في البحث عن ميزة تنافسية. 

لذلك تختلف المنظورات الخمسة السابقة في تركيزها على رؤيتها للمعرفة وإن ' 
اتفقت جميعها في اعتبار المعرفة مجموعة من المعتقدات الخاصة بالعلاقات؛ فالمنظور 
الأول وهو الذي يرى أن المعرفة حالة ذهنية: يركز على المعتقدات داخل عقول البشر. 
في حين يركز المنظور الثاني. وهو المعرفة باعتبارها ممارسة: على تأثير المعتقدات 
على الأفعال أو الممارسات. وفي كلتا الحالتين؛ تعتبر المعتقدات والمعرفة التي تشتمل 
عليها أموراً شخصية. وعلى العكس من ذلك فإن المنظورات الثلاثة الأخيرة (المعرفة 
باعتبارها مجموعة أشياء,؛ والمعرفة باعتبارها سبيلاً للمعلومات. والمعرفة باعتبارها 
قدرة) ترى المعرفة أمرأ موضوعياً. حيث تركز على المعتقدات باعتبارها أشياء يمكن 
حفظها وإدارتهاء وأيضاً باعتبارها شرطأ للوصول إلى المعلومات,؛ وقدرة تؤثر ضي 
الفعل. ولا شك أننا ندرك أهمية المنظورات الخمسة على حد سواء؛ ونرى أنها تقدم 
لنا مناهج مختلفة لدراسة المعرفة, ومع ذلك فإننا نتبنى في الجزء المتبقي من الكتاب 
موقفاً يميل للموضوعية أكثر منه إلى الشخصية؛ ويرجع ذلك إلى رغبتنا ضي أن 
يستفيد من هذا الكتاب الطلاب والمديرون المسئولون عن إدارة المعرفة في مؤسساتهم. 
فالنظرة الموضوعية تيسر التوصل إلى توصيات عملية بشأن كيفية إدارة المنظمات 
للمعرفة. في حين تساعد النظرة الشخصية على فهم إدارة المعرفة ولكنها قد تكون 
أقل فائدة في التوصية بإجراءات تتعلق بإدارة المعرفة. 

وسنتناول فيما يلي الصور المختلفة للمعرفة:؛ والتي تتفق بوضوح مع المنظور 
الموضوعي لها .. ومع ذلك؛ يمكن القول بأن بعض أنواع المعرفة على الأقل- التي ستتم 
مناقشتها لاحقا (مثل المعرفة الضمنية) - لا تتوافق مع النظرة الشخصية أيضاً. 
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لقف الي يبي 
الأنماط المختلفة للمعرفة: 

لقد تم تصنيف المعرفة في قوالب مختلفة؛ حيث صُنفت على سبيل المثال؛ إلى فردية 
واجتماعية وشينية ة وشرطية وعلائقية وبراجماتية (2001 «عمصلاع.آ همه 3:1[ ): كما 
صُنفت أيضاً إلى مجسدة ومشفرة وإجرائية. وسوف نتناول في هذا الجزء بعض 
التصنيفات المهمة للمعرفة, غير أنه من الأهمية بمكان أن نقف على طبيعة هذه 
الأنواع المختلفة للمعرفة نظراً لحتمية اختلاف أسلوب إدارتهاء وهو ما ستتم مناقشته 
بالتفصيل في أجزاء من الفصول اللاحقة. 
المعرفة الاجرائية أوالمعلنة: 

أولى الفروق التي نتناولها بالدراسة هنا هو الفرق بين المعرفة المعلنة 1066131821110 
ع1 5 (كالحقائق) وا المعرفة الإجرائية ع162011608 25066011781 (ككيفية ركوب 
الدراجة) (1989 2ه5معلصى لسمة لإعاعمنة 1992 ممم 30 أناع10). وتركز 
المعرفة المعلنة (أو المعرفة الثابتة كما يطلق عليها أحيانا) على المعتقدات الخاصة 
بالعلاقات بين المتغيرات. فعلى سبيل المثال؛ بالرغم من تساوي كل الأمور الأخرى؛ إلا 
أن زيادة سعر المنتج من شأنه أن يتسبب في خفض مبيعاته نسبياً. » ومن ثم يمكن أن 
ترد المعرفة المعلنة في صورة مقترحات» أو علاقات متوقعة:؛ أو صيغ تربط المفاهيم 
الممثلة كمتغيرات. فالقولء على سبيل المثال» بأن (مجموع دوال مربع جيب الزاوية 
ومربع جيب تمام( *) نفس الزاوية قد يساوي واحد) يعد أحد الأمثلة امستخدمة 
للمعرفة المعلنة. كذلك؛ فإن تحديد سمات منتج معين يفضلها ميل معيق يند شكال 
آخر للمعرفة المعلنة. 


وعلى العكس من ذلك فإن المعرفة الإجرائية تركز على المعتقدات المرتبطة بمجموعة 
خطوات أو إجراءات تفضي إلى نتائج مطلوبة (أو غير مطلوبة). ومن أمثلة المعرفة 
الإجرائية مجموعة المعتقدات المبررة ة بشأن الإجراء الواجب اتباعه في منظمة حكومية 
حول اتخاذ قرار بشأن الشخص الذي يُقدم له عقد عمل في مجال معين (مثل تطوير 
أحد النظم المعلوماتية). 


(*) توجد ثلاث دوال مثلثية أساسية هي: 
-١‏ الجيب» ويساوي النسبة بين الضلع المقابل للزاوية مقسوماً على الوتر. 
؟- جيب التمام؛ ويساوي النسبة بين الضلع المجاور للزاوية مقسوماً عل الؤكز 
؟- الظل؛ ويساوي النسبة بين الضلع مقابل للزاوية والضلع المجاور لها. المترجم 


لص سب ب ب يبيب ابييل لت 
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ويمكن تمييز المعرفة المعلنة باعتبارها «دراية». في حين يمكن اعتبار المعرفة الإجرائية 
«مهارة». ولاستيعاب الفرق بين هذين النوعين من المعرفة بصورة أشمل فسن أخذ مثالاً 
لشركة افتراضية لتصنيع السيارات: حيث تأتي مجموعة المعتقدات المبررة بشأن تأثير 
نوعية كل مكون من مكونات السيارة على المنتج النهائي كمثال للمعرفة المعلنة في هذا 
السياق. وقد يشمل ذلك تأثير الجودة على كل خاصية من الخواص مثل الموثوقية, 
واستهلاك الوقود؛ وتراجع الأداء بمرور الوقت: ونمط اقتناء طراز معين. وسوف تساعد 
مشل هذه المعرفة المعلنة» إلى جانب المعلومات الخاصة بمجموعة المكونات اللازمة لكل 
طراز وأسعار البدائل المختلفة لكل مكون؛ على تحديد المكونات التي يتعين استخدامها 
في كل طراز. ومن أمثلة المعرفة الإجرائية في السياق ذاته تأتي مجموعة المعتقدات 
الخاصة بتجميع طراز معين من السيارات. وقد يشتمل ذلك على أمور منها الخطوات 
المتبعة في عملية تجميع المحرك. والمهام التي يمكن القيام بها بالتوازي مع تلك العملية, 
والزمن الذي تستغرقه كل خطوة؛ والوقت بين الخطوات المتتالية؛ وغير ذلك. 
المعرفة الضمنية أوالصريحة: 

هناك تصنيف آخر مهم للمعرفة حيث يُنظر إليها على أنها إما ضمنية أو صريحة 
(1966 الإسقاوط :1994 ملهده81) . فالمعرفة الصريحة 1200116086 11014م«8 تشير 
عادة إلى المعرفة التي تندكس في صورة كلمات وأرقام. ويمكن مشاركة تلك المعرفة 
بشكل رسمي ومنتظم في صورة بيانات: ومواصفات, وكتيبات وأدلة. ورسومات» 
وشرائط سمعية ومرئية» وبرامج حاسوبية؛ وبراءات اختراع؛ وما شابه ذلك. فعلى 
سبيل المثال؛ تعتبر المبادئ الأساسية لتحليل سوق الأسهم الموجود في كتاب أو دليل 
معرفة صريحة: كما يمكن للمستثمرين الاستفادة من هذه المعرفة في اتخاذ قرارات 
بشأن شراء الأسهم أو بيعها. ٠‏ وتجدر الإشارة إلى أنه على الرغم من أن المعرفة 
الصريحة قد تشبه البيانات أو المعلومات من حيث الشكل؛ إلا أنه ينبغي مراعاة الفرق 
بين كل منها وهو ما سبق تناوله في هذا الفصل؛ وعلى الرغم من أن مبادئ تحليل سوق 
الأسهم لها تفسيراتهاء إلا أنها معتقدات ميررة عن العلاقات وليست مجرد حقائق 
بسيطة أو ملاحظات. كذلك فإن القواعة الخاصة بكيفية معالجة تعويضات السفر 
الموجود في نظام تخطيط موارد الشركة تعتبر أيضاً معرفة صريحة. 

وعلى العكس من ذلك: فإن المعرفة الضمنية ع16001:1608 12016, تشمل الرؤى. 
والحدسء والأحاسيس الداخلية؛ حيث يكون من الصعب التعبير عنها وصياغتها ومن 
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ثم مشاركتها. والمعرفة الضمنية هي أكثر ميلاً للاعتماد على الجانب الشخصي 
وعلى تجارب الفرد وأنشصطته. فعلى سبيل المثال؛ تعد سنوات الملاحظة العديدة 
لصناعة معينة كفيلة بأن تتكون لدى محلل سوق الأسهم معرفة تساعده في التوصل 
إلى توصيات للمستثمرين في سوق الأسهم حول اتجاهات السوق على المدى القريب 
والبعيد لأسهم الشركات داخل تلك الصناعة. وسوف تعتبر تلك المعرفة ضمنية؛ إن 
لم يقم المحلل بصياغتها في صورة يمكن للآخرين اس تخدامها والاستفادة منها. كما 
قد تشتمل المعرفة الضمنية على خبرة خاصة جداً مما يجعل توضيحها باهظ التكلفة؛ 
وبالتالي تلجأ المنظمة لتركها لدى الخبير. 

وكما سبق الإآشارة إليه فإن صور المعرفة الصريحة والضمنية مختلفة تماماً إلا أنه 
من الممكن تحويل المعرفة الصريحة إلى ضمنية: كما يحدث؛ على سبيل المثال؛ عندما 
يقوم الشخص بقراءة كتاب ويخرج منه بما يفيده؛ ليحول بذلك المعرفة الصريحة التي 
يحويها الكتاب إلى معرفة ضمنية تتشكل داخل عقله. كذلك من الممكن أحيانا تحويل 
المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة كما يحدث عندما يقوم شخص لديه قدر كبير من 
المعرفة الضمنية عن موضوع معين بتأليف كتاب أو دليل يصوغ تلك المعرفة. وسوف 
تتم مناقشة هذين الاحتمالين بالتفصيل في الفصل التالي الذي يتناول الحلول التي 
تقدمها إدارة المعرفة. 
المعرفة العامة أوالخاصة: 

يركز التصنيف الثالث للمعرفة على ما إذا كان الحصول على المعرفة يتم على نطاق 
واسع أم نطاق محدود (2005 مع لمقمع1 وجرعءء8 قمة لمبكرعط53) . فالمعرقة 
العامة ععل12205:16 1 يحصل عليها عدد كبير من الأفراد ويمكن نقلها بسهولة 
عبر أولئك الأفراد. فيمكن: على سبيل المثال؛ اعتبار المعرفة بقواعد لعبة البيسبول 
معرفة عامة؛ خاصة بين الجمهور الموجود داخل أحد ملاعب البيسبول. ومن أمثلة 
المعرفة العامة في هذا السياق إدراك أن الرامي إذا لم ينجح في رمياته وبعد أربع 
محاولات فإن الضارب يمشي تلقائيا إلى القاعدة الأولى ويأتي لاعب آخر من فريقه 
لاستكمال اللعب. بينما يخرج الضارب من الملعب حال تمكن الرامي من ذلك في 
الرمية الثالثة وتسمى الرمية الناجحة. ويعتبر ذلك معرفة عامة لأن كل من لديه 
أساسيات البيسبول ستكون لديه هذه المعرفة. 
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وعلى عكس المعرفة العامة: فإن المعرفة الخاصة ع1]208/1608 عقاءءم5: أو 
«المعرفة التخصصية ع2011608؟1 عنام م:210105» لا تتواقر سوى لعدد محدود من 
الأفراد. كما أنها مكلفة في نقلها (:1996 عمنلاءء11 4مة معدمع1 ,1945 علءزة11 
5 062 مق سرع" مجرعءء 8 4م 20 . ولنلاحظ الفرق بين مدرب محترف 
ومشجع عادي يشاهد مباراة بيسبول؛ فا لمدرب يمتلك المعرفة اللازمة ليستخلص؛ رغم 
تشوش المباراة: المعلومات اللازمة لتقييم اللاعبين ومساعدتهم عبر إسداء النصح لهم 
حول توقيت قذف الكرة؛ ووقت الانتقال إلى القاعدة وما إلى ذلك. فعلى سبيل المثال؛ 
إذا كان ألبرت بوجولس ) و1[مزن2 ثم في دور الضارب. وقد خرج من فريقه 
اثنان ومتخلف بفارق نقطة فإنه يجري عكس الضارب بيده اليسرىء فيجب السماح 
لبوجولس بتسديد ضريبة. وما من شك أن تلك المعرفة قد تتوافر لدى عدد قليل من 
المشجعين ولذلك فهي تعتبر معرفة خاصة. 

ويمكن تقسيم المعرفة الخاصة إلى ثلاثة أنواع: معرفة تقنية محددة؛ ومعرفة سياقية 
خاصة: ومعرفة سياقية تقنية خاصة. وتتميز المعرفة التقنية المحددة -لإع010صطءع]” 
21608 عقاععم5 بأنها معرفة متعمقة عن مجال معين؛ وتشمل المعرفة بالأدوات 
والأساليب التي يمكن استخدامها في حل المشكلات المتعلقة بهذا المجال؛ وغالباً ما يتم 
اكتساب هذا النوع من المعارف كجزء من تدريب رسمي ثم يزيد بالتجربة في المجال 
نفسه. ومن أمثلة ذلك المعرفة العلمية لدى عالم الفيزياء. وكذا المعرفة بمكونات 
الحاسوب لدى أحد مهندسي الحاسوب. وفي داخل الإدارة الهندسية بمركز ناسا - 
كُينيدي للفضناء. تفتبرمعرفة أساليبٍ إدارة اللشروعات (مثل أدوات إدارة الملشروع 
المعروفة باسم 003515 28157 وتحليل الممسار الحرج) معرفة تقنية: لأنها تتعلق بإدارة 
المشروعات بصفة عامة دون أن تكون خاصة بمركز ناسا كينيدي للفضاء. 

من ناحية أخرء رىء تشير المعرفة السياقية الخاصة ع16001608 6 زعءم 0162-5 
إلى معرفة بملابسات الزمان والمكان التي يجب إجراء العمل فيه (:1945 عا6:(ة11 
5 32062 ممع مجرعءء 8 لصة له لامع طط52. :1979 لإلمو2 لصة :ز11ز0'86). وتتعلق 
إلمعرفة السياقية بالمنظمة وبالوحدة الفرعية التي يتم فيها أداء المهام. فعلى سبيل المثال؛ 
تعد المعرفة التفصيلية بخصوصيات مجموعة تصميم معينة والتي تتوافر لدى مهندس 
التصميم معرفة سياقية. ومن الأمثلة الأخرى معرفة ملتقط كرة البيس بول لضاربي 


(*) ألبرت بوجولس واوزنا2 )41567 وُلد في عام 14/١‏ وهو من رواد لعبة البيسبول؛ ويعد واحدا من أعظم اللاعبين 
الحاليين. المترجم 
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الكرة بالفريق. ولا يمكن اكتساب المعرفة السياقية من خلال التدريب الرسمي وإنما 
ينبغي الحصول عليها من داخل سياق معين (كالعضوية في نفس مجموعة التصميم أو 
في فريق كرة السلة). ونجد في داخل الإدارة الهندسية بمركز ناسا كينيدي للفضاء: 
أن معرفة الآليات المستخدمة في التقنية التي طورتها ناسا لبراءة الاختراع والترخيص 
للاستخدام العام تُعد معرفة سياقية لأنها تعتمد تعتمد بشكل أساسي على سياق مركز 
كينيدي للفضاء مع أقل تأثير للتخصص التقني على وجه التحديد. 

والنوع الثالث من المعرفة الخاصة» والتي قد تسمى معرفة سياقية وتقنية خاصة 
ع 10160 عقأععم؟ نزعها[مصطعع)-لصة-اءاع امم هو نوع يتعلق بالسياق وبالنوا احجي 
التقنية معاً . وتشمل المعرفة السياقية والتقنية كلا من المعرفة العلمية الثرية وتفهم 
سياق محدد(2005 تعلمفصع"! وجروءء8 لصة لداتتعططة5 :1980 «منالاعة]/0) . 
فكيفية اتخاذ قرار بشأن الأسهم المراد شراؤها داخل صناعة معينة. على سبيل 
المثال؛ تعتبر معرفة سياقية وتقنية أيضاًء فهي تمزج بين فهم ديناميكيات تلك الصناعة 
والأدوات المستخدمة في تحليل أداء السوق. أيضا وكما في الإدارة الهندسية بمركز 
ناسا كينيدي فإن المعرفة بكيفية تخطيط وتطوير النظم الأرضية ونظم دعم الطيران 
هي معرفة تتعلق بالسياق والتقنية كذلك لأنها تعتمد على كل من سياق التصميم لنظم 
الطيران في مركز كينيدي للفضاء ومبادئ الهندسة. 
دمج تصنيفات المعرفة: 

تعد التصنيفات السابقة للمعرفة مستقلة: وبعبارة أخرى, فإن المعرفة الإجرائية إما 
أن تكون ضمنية أو صريحة وإما عامة أو خاصة. كذلك؛ يمكن أن تكون المعرفة المعلنة 
إما ضمنية أو صريحة وإما عامة أو خاصة. وعبر دمج التصنيفات الثلاثة السابقة مع 
الأخذ في الاعتبار المعرفة المحددة تقنيا وسياقيا فسيكون لدينا عندئنذ ١١‏ (55ا؟) 
نوعا من المعرفة كما هو مبين في الجدول .)١-5(‏ 


المعرفة والخيرة: 

يمكن تعريف الخبرة 180611156 بأنها معرفة من نوعية أعلى: فهي تتعلق بدرجة 
المعرفة: بمعنى أن من تتوافر لديهم الخبرة تكون لديهم القدرة على أداء مهمة ما 
أفضل ممن يفتقرون إليها » ومن ثم فهي معرفة خاصة في أفضل صورها . . أما كلمة 
«خبير» فتُستخدم لوصف من يمتلك مهارات أو معارف مختلفة, ٠‏ فقد يكون لدى المرء 
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خبرة بأداء مهمة ما بغض النظر عن مدى تعقد ذلك المجال. فسائقوا الحافلات: على 
سبيل المثال؛ يعتبرون خبراء بقدر ما يعتبر جراحو المخ خبراء في مجال تخصصهم. 
فكلاهما متميز في أداء مهام تخصصه. 

لذلك؛ لابد من تصنيف مفهوم الخبرة حسب المجالات المختلفة, فالمستويات المهارية 
للخبراء في مختلف المجالات مسألة لا ينبغي مقارنتها نظراً لاختلاف تخصصاتهم: 
فجميع الخبراء يحتاجون تقريباً إلى نفس المهارات الإدراكية. ومن ثم يكمن الفرق 
في عمق خبرتهم مقارنة بأقرانهم المتخصصين في المجال نفسه: حيث يمتلك سائق 
الحافلة الماهر. على سبيل المثال: قدرات أعلى من السائق المبتدئ؛ تمامأً كما أن جراح 
المخ الخبير يمتلك مهارات أكبر من الجراح المتدرب. وقد أشارت الأبحاث التجريبية 
السابقة بشأن الخبرة إلى أهمية إدارة المعرفة حيث أكدت أن المرء في حاجه إلى وقت: 
«كي يصبح خبيراً. لدرجة أن معظم الموهوبين يحتاجون إلى عشر سنوات على الأقل من 
التدريب المكثف قبل أن يفوزوا بالمسابقات الدولية» (18 .م ,2007 .21 غ6 508و821) . 


ويمكن تصنيف الخبرة وتقسيمها إلى ثلاث فئات مميزة. حيث تحقق النظم المبنية 
على الخبرة درجات متفاوتة من النجاح عند تمثيلها للخبرة الواردة في هذه الفثات. 
وتتمثل هذه الفئات التي سنناقشها فيما يلي في )١(‏ الخبرة التشاركية (المربع الداكن). 
و(1) المهارات الحركية؛ و(؟) الخبرة النظرية (العميقة). 
الخبرة التشاركية: 

من المعتاد في الكثير من المجالات تفضيل الخبراء ممن لديهم ذ فهم دقيق للنظريات 
الأساسية داخل ذلك المجال ل. ولكن هل يعد ذلك أمراً ضرورياً؟ ماذا عن فني 
إصلاح التلفاز الذي يعتبر خبيراً ولكنه لا يفهم كل طرق التشغيل الداخلية المعقدة 
للترانزيس تور أو إطار الصورة؟ فهو بإمكانه ربط الملاحظات التي يرصدها على أداء 
الجهاز بأس باب معينة بناءً على ما لديه من خبرة؛ وقد يمتلك هذا الشخص فهماً 
تشاركياً 0 21 على مستوى خبير في تلك الأجهزة وقد 
يكون قادراً على إصلاح أي مش كلة تواجهه تقريباً. ومع ذلك فإنه إذا واجهته مشكلة 
جديدة لم يعهدها من قبل؛ فقد لا يعرف كيفية معالجتها لأنه لا يفهم تفاصيل التشغيل 
الداخلية للجهاز. 
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خبرة المهارات الحركية: 

خبرة المهارات الحركية 156:ءم:8 5111 110101 هي خبرة بدنية أكثر منها إدراكية: 
لذلك؛ فليس من السهل محاكاة هذه النظم المستندة إلى المعرفة بهذا النوع من الخبرة, 
حيث يقوم البشر بتحسين تلك المهارات عن طريق الأداء المتكرر والتدريب. وبينما 
يمتلك البعض قدرات أكبر من غيرهم في هذه المهارات: إلا أن التعليم الحقيقي 
والخبرة ينتجان عن التدريب الموجه والمستمر, ومن أمثلة ذلك مهارات ركوب الدراجة, 
ولعب البيسبولء والتزلج على الجليدء فعندما تلاحظ الخبراء وهم يقومون بتلك 
الأنشطة؛ ستجد أن ردود أفعالهم تبدو تلقائية وعفوية؛ وهذه التصرفات ناجمة عن 
الممارسة المستمرة, والمتواصلة؛ والمدربة. فعلى سبيل المثال» عندما يقوم لاعب بيسبول 
مهاري بضرب الكرة بالمضربء فإنه يستجيب بتلقائية لرمية دورانية بطيئة؛ ويعدل من 
تأرجحه للاتصال بالكرة. وهذه الاستجابة المناسبة هي نتاج مواجهة آلاف الرميات 
الدورانية البطيئة على مدار سنوات عديدة وتوصيات المدربين بشأن كيفية ضرب الكرة 
في موضع معين. وقد يتعرف الضارب الجديد على الرمية البطيئة عند إلقائهاء ولكنه 
بسبب قلة الممارسة يكون أبطأ في الاستجابة وبالتالي قد يتم إخراجه من الملعب. 


جدول )١1-1(‏ أمثلة لمختلف أنواع المعرفة 


كتاب يصف العوامل الواجب 
مراعاتها عند اتخاذ قرار 
بشأن شراء أسهم إحدى 
الشركات. وقد يشمل ذلك 
تسبّة السعر إلى المكاسيه 


وحصص الأرباح. 


معرفة العوامل الرئيسة 
الواجب مراعاتها عند اتخاذ 
قرار بشأن شراء أسهم شركة | ت 
ماأم لا 
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بها عند طلبه من الإدارة العليا 
استبدال أحد أعضاء الفريق ا 


معرفة أساسية بالخطوات المتبعة 


في تحديد ما إذا كان سيتم شراء | بالخ 


أسهم شركة ما أم لا. 





هذه العمليات لا تنم عن تفكير واع في حد ذاته. وإنما يستجيب الضارب بتلقائية 
وبشكل قوري للمدخلات. وفي حقيقة الأمرفإن العديد من المدربين يعتقدون بأن 
التقكير في تلك المواقف يضعف الأداء: ومما لا شك فيه أنه لابد من بعض النشاط 
الإدراكي. إذ يتعين أن يتابع الضارب مسار الكرة؛ ويتعرف على حركتها (منحنية, 
بطيئة.. إلخ)؛ ويتخذ قرارا بشأن ما يتعين عليه فعله (تسديد الكرة, تفويتها.. إلخ)؛ 
إلا أن الممسألة التي تهمنا هنا هي أن نتيجة اتخاذ القرار تعكسها التصرفات البدنية 
السريعة وليست العبارات المدروسة. 
















مريع ( )1-١‏ 
المعرفة النظرية العميقة تتيح ميزة تنافسية: 

في فترة الثمانينيات من القرن العشرين؛ دخلت شركتان في منافسة على عقد حكومي طويل 
الأجل (لعشرات السنين) وكانت قيمة هذا العقد ضخمة حيث قٌُدرت قيمته (بملايين الدولارات) وكانت 
المنافسة على الصواريخ التكتيكية, ولم يكن لأي من الشركتين ميزة واضحة تميزها عن الأخرى. 

وقد تولى أحد العلماء في إحدى الشركتين. ؛ ولم يكن عضواً في ريق المشروع, مسئولية الخروج 
من المأزق. فقد كانت لديه خبرة طويلة امتدت لأكثر من ٠‏ عاماً في مجال تطوير الصورايخ: وكان 
يمد واحداً من الخبراء الفنيين المرموقين. وعندما دعا إلى اجتماع لأبرز المشاركين في المشروع 
لبى الجميع دعوته؛ واستمر الاجتماع لعدة ساعات؛ قدم خلالها وصفاً كاملاً لتغييرات أجراها 
على التصميم كان قد حددها خلال أسبوع واحد من العمل الدؤوب. وفي ظل غياب أي نوع من 
الملاحظات. استطاع أن يتولى مسئولية إعادة تصميم الصاروخ بأكمله. وعلى الرغم من أن 
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طبيعة المعرفة 


الفصل الثاني 
الفصل ا سيد 





تنفين التغييرات الضخمة التي اقترحها في 
يتطلب جهود 6٠0‏ شخص يعملون بدوام كامل لمدة عام ونصف, إلا أن الحضور كانوا على قناعة 
بأن إعادة التصميم سينتج عنه ميزة تنافسية هائلة. وقد أدى اقتراحه إلى حدوث ثورة في 
النشاط ومكن شركته من الفوز بالعقد . وبعد ذلك بمدة تزيد على عشرين عاماً. وفي عام ٠١0‏ 1, 
كان التصميم الجديد الذي أدخله هذا الشخص ذو الخبرة العميقة لا يزال له فوائده. 


المكونات الصلبة وشبكة الأسلاك والبرنامج كان 







المصدر: مأخوذ من: 






4 مة 5 لمة لتقرمعآ 






الخبرة النظرية (العميقة): 


إن إيجاد حل لمشكلة تقنية يتطلب في الغالب تجاوز الفهم السطحي لمجال الخبرة» 
إذ يتعين استخدام الموهبة الإبداعية: والتي تعتمد على معرفتنا النظرية في المجال 
اللمستهدف. ويسمح هذا النوع من المعرفة للخبراء بحل المشكلات التي لم تعترضهم 
من قبل؛ وبالتالي» لا يمكن حلها عن طريق الخبرة التشاركية. 

وتكتسب هذه المعرفة النظرية العميقة من خلال التدريب المنتظم وحل المشكلات 
عمليا.ء فالمهندسون والعلماء الذين قضوا العديد من السنوات في التدريب المنتظم 
يمتلكون هذا النوع من المعرفة. ويقدم المربع (؟-1١)‏ توضيحاً للمعرفة النظرية العميقة 
ععلء 1 مسا لمعناءعرمعط!' معدا . 
بعض الملاحظات الختامية على أنواع المعرفة: 

بالإضافة إلى أنواع المعرفة السابقة؛ فإن هناك بعض التصنيفات الأخرى التي يجدر 
الإشارة إليها. حيث تتعامل إحدى هذه التصنيفات مع المعرفة على أنها إما بسيطة 
ععلء ا نامص؟]آ عامسينة أو معقدة. فبينما تركز المعرفة البسيطة على مجال واحد 
أساسي» تعتمد المعرفة المعقدة ع12001/1608 :1م002 على مجالات مميزة ومتعددة 
من الخبرة. وهناك تصنيف آخر يتعلق بدور المعرفة داخل المنظمات؛ حيث يقسم 
المعرفة إلى: )١(‏ معرفة مساندة ععل120015/16 زوممنا5: وهي التي ترتبط بالبنية 
التحتية للمنظمة وتسهل العمليات اليومية: (1) معرفة تكتيكية عع200160؟! لهءناءه1”, 
وهي التي تتعلق بوضع المنظمة على المدى القصير بالنسبة لأسواقهاء ومنافسيهاء 
ومورديهاء و(١)‏ المعرفة الإستراتيجية عع2011»0] عزعء]5:2: وهي التي تتعلق بوضع 
المنظمة على المدى البعيد بالنسبة لرؤية الشركة وإستراتيجيات تحقيق تلك الرؤية. 
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طبيعة المعرفة الفصل الثاني 

وبالاعتماد جزئياً على أنواع المعرفة السابقة فإنه يمكن تحديد عدد من خصائص 
المعرفة. ومن هذه الخصائص وضوح المعرفة. وهو ما يعكس مدى وجود المعرفة في 
صورة واضحة بحيث يمكن حفظها ونقلها إلى الآخرين. وباعتبارها واحدة من خواص 
المعرفة, فإن الوضوح يشير إلى ذلك التصنيف البسيط للمعرفة على أنها إما صريحة 
أو ضمنية؛ وقد يكون من المناسب النظر إلى الوضوح باعتباره مقياساً متصلاً. حيث 
يكون النوع الصريح والضمني من المعرفة على طرفي خيط متصل؛ حيث تكون المعرفة 
الصريحة عالية في درجة صراحتها والمعرفة الضمنية منخفضة في درجة صراحتهاء 
ومن ثم فإن أي نوع من أنواع المعرفة قد يأتي في نقطة ما على هذا الخيط المتصل. 

وقد رأى زاندار وكوجوت (1995) 4لا0؟1 220001200 أنه بدلاً من تصنيف المعرفة 
على أنها صريحة أو ضمنية؛ يمكن النظر إلى سمتين أخريين للمعرفة, وهما قابلية 
التدوين وقابلية التعليم. فقابلية التدوين 000180111 تعكس مدى توضيح أو تدوين 
المعرفة حتى وإن تعذر نقل المعرفة الناتجة إلى شخص آخر. وعلى العكس من ذلك: فإن 
قابلية التعليم 'إ)ذ1ز16281 تعكس مدى إمكانية تعليم المعرفة لأفراد آخرين من خلال 
التدريسب. والتلممذة المهنية, وما إلى ذلك. وبالطبع؛ يمكن أن تبلغ بعض أنواع المعرفة 
درجة عالية من حيث قابلية التعليم وقابلية التدوين, بينما قد يبلغ البعض الآخر مستوىٌ 
منخفضا في كليهما. ويمكن اعتبار النوع الأول معرفة صريحة. في حين يعتبر النوع 
الآخر معرفة ضمنية. وذلك لا يعني بالضرورة وجود ارتباط بين قابلية التعليم وقابلية 
التدوين؛ ويمكن بعبارة أخرى, أن تبلغ بعض المعرفة درجة عالية في قابلية التعليم ومتدنية 
في قابلية التدوين - ومن ذلك على سبيل المثال؛ المعرفة الخاصة بلعب كرة السلة. وعلى 
الطرف الآخر نجد أن بعض أنواع المعرفة تحقق درجة عالية في قابلية التدوين ومتدنية 
في قابلية التعليم مثل المعرفة بكيفية حل مشكلات الحاسوب الشخصي. 

وتتعلق المعرفة الخاصة بشكل مباشر بمفهوم تخصصية المعرفة (300 /تتناطلنامط) 
7 ننعامصةة). ويدل الممستوى الرفيع من تخصصية المعرفة على أنه لا يمكن أن 
يكتسب المعرفة أو يستخدمها بكفاءة أو كلا الأمرين إلا من لديهم معرفة سابقة معينة 
(1996 عسنكاءء11 ممه معممع1) . وتشير تخصصية المعرفة إلى أن المعرفة تتوافر 
لد عَدد محددوذ جذاً من الأفراد كما أن نقلها مسألة باهظة التكلفة (ترمناط فس مط 
7 :هن امتهة5 0هة). بالإضافة إلى ذلك؛ تقودنا المعرفة التقنية والمعرفة السياقية 
إلى انقسام ت< المعرفة إلى تخصص سياقي ع01/1608م]1 [2نغعرع ام 


اع قاععمة. وتخصص تقني [(16611ع6م3 عع0160م]1 لدع تسطءع1. وبالطبع فإن 
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الفصل الثاني طبيعة المعرفة 
الفصل الثاتي ل لمتحم 
المعرفة السياقية والمعرفة التقنية تحققان مستوى رفيعاً في تخصص المعرفة السياقي 
وتخصص المعرفة التقني على الترتيب. 

بالإضافة إلى ذلك؛ يمكن تمثيل الفرق بين المعرفة البسيطة والمعقدة باستخدام 
التعقيد كسمة من سمات المعرفة. وبالمثل فإن دور المنظمة المعرفي يعكس الفرق بين 
المعرفة المساندة؛ والمعرفة التكتيكية؛ والمعرفة الإستراتيجية. 

وليس للمنظمة نوع واحد من أنواع المعرفة السابقة؛ بل هناك أنواع مختلفة 
ومتعددة من المعرفة داخل المنظمة الواحدة. وقد أوردنا في المربع (5-1). مثالا لكيفية 
وجود أنواع مختلفة من المعرفة داخل المنظمة. 


مريع (-1) 













أنواع المعرفة المختلفة في هيل ونولتون 05غ0::1هك1 لصة 11ئ11 

تعتبر هيل ونولتون؛ وهي شركة أسست عام 1577م من الشركات الرائدة في مجال استشارات 
الاتصالات الدولية ومقرها نيويورك. ولها 4/ مكتباً في ١؛‏ دولة» كما تضم شبكة واسعة من 
الشركاء. وهي جزء من كبرى مجموعات خدمات الاتصالات في العالم (7/58): وتوفر خدماتها 
لعملاء محليين. وعالميين من جنسيات متعددة. وقد تعاقدت الشركة مع مؤسسات لإدارة حملاتها 
الدعائية لمنتجاتها وعلاقاتها الإعلامية واتصالاتها أثناء الأزمات. 

وفي أواخر التسعينيات من القرن العشرين: زادت معدلات التدوير الوظيفي في ممارسات 
معينة في مجال العلاقات العامة كتلك المرتبطة بالتقنية من ١0‏ “ إلى أكثر من ٠١‏ /. وأدى فقدان 
الموظفين الموهوبين إلى تسرب المعرفة وكذلك المعلومات المهمة من مشروعات بعينها. وفي عام 
4 . واستجابة لاهتمامات العديد من العملاء الرئيسيين للشركة؛ فكرت المجموعة الاستشارية 















العالمية (خلال قمة ضمت ٠‏ مدير) في وضع طرق لمعالجة قضية تسرب المعرفة هذه. وحددت 
هذه المجموعة ثلاثة أنواع رئيسية للمعرفة التي تُّعد مهمة بالنسبة للشركة؛ ومن بينها المعرفة 
الداخلية للشركة والتي تتعلق بمنتجات الشركة وخدماتها . وثانيهما المعرفة الخارجية؛ مثل التنبؤات 
الاقتصادية وغيرها من الأبحاث ذات الصلة عن طريق خبراء خارجيين. والنوع الثالث من المعرفة 
المرتبطة بالعملاء يشمل الميزانيات: والقوالب: ونشاط الحسابات. 

وبالتالي عينت الشركة تيد جراهام قطة0 160 مديراً عاماً لإدارة المعرفة. حيث توصل إلى 
أنه بينما اتسم أداء الشركة بالكفاءة في امتلاك المعرفة البنائية مثل الحالات الدراسية؛ والمقترحات» 
والسير الذاتية للعاملين: لم يكن أداؤها جيداً في الحصول على المعرفة غير البنائية مثل المعرفة 
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الكامنة في الأحاديث. ورسائل البريد الإلكتروني؛ وغيرها من المعلومات التي لم يتم تصنيفها 
بأية طريقة. وللتعامل مع هذا الموقف الإشكالي قررت المجموعة الاستشارية استبدال شبكة 
الإنترانت الحالية ب «816.061». وهي «مساحة عمل افتراضية على الويب» تخدم مكاتب الشركة 
في أنحاء العالم. وبناءً على تطبيق 58158 لشركة عة501 أعمكهمام] والموقع الإلكتروني المحمي 
برمز الدخول, نم تصميم 815.366 لتمكين كل من الموظفين والعملاء على حد سواء من الدخول 
على الأوعية الداخلية والخارجية للمعلومات والمعرفة كالأخبار الصادرة عن الشركة: والصناعة. 
ومعلومات الميزانية المتعلقة بالعملاء وأرشيف البريد الإلكتروني. والسير الذاتية للموظفين. 
والرسومات, والجداول؛ والحالات الدراسية؛ والصورء ومقتطفات الفيديو. وملاحظات المؤتمرات: 
وتقارير الأبحاث. وغيرها. وقد كانت شبكة 264 116 محل تقدير كل من العملاء والمديرين في 
شركة هيل ونولتون لأنها خفضت الوقت المستهلك في تعليم أعضاء جدد في فرق المشروع وكذلك 


تدريب موظفين جدد . 
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مواطن المعرفة: 


تكمن المعرفة في عدة مواقع أو مستودعات مختلفة, يلخصها الشكل (؟-0). وتشمل 
الأشخاص. سواء كانوا أفراداً أم جماعات. أم نتاجاً صنعياً. مثل الممارسات. والتقنيات: 
والمستودعات, بالإضافة إلى الهياكل التنظيمية؛ كالوحدات التنظيمية والمنظمات والشبكات 
داخل المنظمات. وستتم مناقشة مواضع المعرفة فيما تبقى من هذا الجزء من الكتاب. 


المعرفة لدى الموظفين: 

يتم حفظ قدر كبير من المعرفة لدى الموظفين حيث يمكن حفظها على مستوى الفرد أو 
داخل مجموعة أو ضمن جماعة من الموظفين (2007 (ز1رعاوء11 4 لذاء1). ويتم حفظ 
جزء من المعرفة لدى الموظفين داخل المنظمات. كما هو الحال في شركات الخدمات المهنية 
كالشركات الاستشارية أو القانونية؛ حيث يخزن الكثير من المعرفة داخل عقول موظفي الشركة 
(2007 لاتعاوع1] لسة سناء1 :2000 تسهرو مآ 4مة 818016). وتكون المعرفة المحفوظة لدى 
الأفراد السبب وراء سعي العديد من الشركات للتوصل إلى طرق يمكن من خلالها الاحتفاظ 
بالمعرفة التي قد تفقدها المنظمة بسبب تقاعد الموظفين أو تركهم العمل لديها. 
يت 
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شكل (7- ه): مستودعات المعرفة 
مستودعات المعرفة 





الكيانات التنظيمية الموظفون 
الوحدات الأقراد 
التنظيمية المستودعات التقنيات الممارسات 
المنظمات 
شبكات الربط 
ِ المجموعات 
بين المنظمات . 


بالإضافة إلى ذلك: فهناك قدر كبيرٌ من المعرفة داخل المجموعات نظراً للعلاقات التي 
تنشأً بين أفراد المجموعة (2007 11851611 300 اذاء*1). فعندما يعمل ثلاثة موظفين 
معاً لدة طويلة: فإن ذلك كاف للتعرف على نقاط القوة والضعف فيهم: وهي أيضاً فترة 
كافية لفهم أساليب بعضهم البعض وإدراك السمات التي يتعين مشاركتها وتلك التي 
تعد من المسلمات (2000 726ال»51). وبالتالي» فإن المجموعات تكون معتقدات حول ما 
يفيد وما لا يفيد. وهذه المعرفة تأتي في منزلة أعلى من المعرفة الكامنة لدى كل عضو 
من أعضاء المنظمة. وبعبارة أخرى؛ فإن المعرفة الجماعية تُعد تعاونية بدرجة تفوق 
حصيلة المعرفة الفردية. حيث تتفاعل الفئات المهنية التي تطورت أول الأمر كأفراد مع 
بعضهم البعض (مادياً أو افتراضياً) بصفة مستمرة لمناقشة الموضوعات ذات الاهتمام 
المشترك ومن ثم فهي انعكاس للمعرفة الموجودة داخل المجموعات. 


المعرفة المنتّجة: 

7 يتم حفظ كمية كبيرة من المعلومات المنتجة بمرور الوقت داخل المنظمة أيضاًء كما 
يُخزن قدر من المعرفة في الممارسات. أو الروتين التنظيمي. أو في أنماط التفاعل 
المتتالية. وفي هذه الحالة؛ يتم وضع المعرفة في صورة إجراءات. وقواعد وقيم يتم 
تطويرها بمرور الوقت من خلال التجرية وعبر توجيه السلوك المستقبلي (11ز16 
8 لاونة]3 4دة). فعلى سبيل المثال؛ غالباً ما تحفظ الامتيازات التجارية لأنشطة 
الأطعمة السريعة المعرفة عن كيفية تقديم منتجات عالية الجودة في صورة إجراءات 
روتينية (200 نهعم قسة عامعتة) . 5 
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وغالباً ما يتم حفظ كميات ضخمة من المعرفة في التقنيات والنظم؛ وكما سبق 
الإشارة إليه في هذا الفصلء فإنه فضلاً عن حفظ البيانات. فإن تقنية المعلومات 
ونظم المعلومات المستندة إلى الحاسوب بإمكانها حفظ المعرفة الخاصة بالعلاقات. 
فعلى سبيل المثال» يحتوي نظام تخطيط مستلزمات المواد المؤتمتة على قدر كبير 
من المعلومات حول العلاقة بين أنماط الطلبات: والفترة بين تقديم الطلب واستلامه 
والكميات التي يعاد طلبها. 

وتمثل أوعية المعرفة طريقة ثالثة لحفظ المعرفة المنتجة داخل المنظمة, وقد تأتي 
أوعية المعرفة في صورة ورقية كالكتب, والأبحاث وغيرها من الممستندات, أو قد تأتي 
في صورة إلكترونية. ومن أمثلة الأوعية الورقية مجموعة الملاحظات التي تضعها 
إحدى الاستشاريات لنفسها بشأن الأشياء التي قد يركز عليها العميل أكثر من غيرها 
عند فحص المقترحات المقدمة من الشركة الاستشارية ومنافسيها. ومن ناحية أخرى, 
فإن موقع الويب الذي يحتوي على إجابات على الأسئلة الشائعة (809) حول المنتج 
يعد بمثابة مستودع معرفي إلكتروني. 
المعرفة في الكيانات التنظيمية: 

يتم حفظ المعرفة داخل الكيانات التنظيمية؛ وهي كيانات يمكن النظر إليها من 
مستويات ثلاثة هي: الوحدات التنظيمية (أجزاء المنظمة): والمنظمة ككل؛ والعلاقات 
بين مكونات المنظمة (مثل العلاقة بين منظمة ما وعملائها). 

وتحقظل المعرفة جزتياً داخل الوحدة التنظيمية: كالإدارة أو المكتب حيث تحفظ 
على شكل علاقات بين الموظفين العاملين في هذه الوحدات. وبعبارة أخرى, تمثل 
الوحدةالعظيمية تجمعا رس ييا لأفراد يتجمعون ليس بسبب المصالح المشتركة وإنما 
بسبب التركيب المؤسسي. ومع مرور الوقت» وبسبب رحيل الموظفين الذين يشغلون 
أدوارا معينة في الوحدة التنظيمية واستبدالهم بآخرين؛ يرث شاغلو المناصب بعض؛ 
وليس كلء المعرفة التي طورها السابقون» وربما تم اكتساب تلك المعرفة من خلال نظم 
وممارسات وعلاقات داخل الوحدة. علاوة على ذلك؛ فإن المعرفة السياقية تكون أكثر 
ارتباطاً بالوحدة التنظيمية المعنية. كما تقوم المنظمةء سواء كانت وحدة تجارية أم 
شركة. بحفظ نمط محدد من المعرفة, وتحديداً المعرفة السياقية الخاصة. فعادات 
المنظمة وقيمها وممارساتهاء وكذا عاك تشتمل جميعها على معرفة غير مخزنة 
داخل عقول أي من موظفيها. لذلك لا تعتمد طريقة استجابة المنظمة للأحداث على 
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لفقل الا 2777 
المعرفة المحفوظة لدى الموظفين ووحدات المنظمة فحسب؛ بل تعتمد أيضاً على إجمالي 
المعرفة التنظيمية التي تطورت بمرور الوقت عبر التجارب التي مرت بها المنظمة سواء 
الإيجابية أو المتلبية.. 2 

وأخيراً؛ يتم حفظ المعرفة كذلك من خلال العلاقات التي تنشأً بين المنظمات. ولما 
كانت المنظمات تقيم علاقات قوية مع العملاء والموردينء كان لا بد أن تعتمد على المعرفة 
الكامنة في تلك العلاقات. وغالباً ما يمتلك العملاء الذين يستخدمون منتجات المنظمة 
المركزية: وكذا الموردون الذين يزودون المنظمة بالمكونات الأساسية لتصنيع منتجاتها, 
الكثير من المعرفة عن نقاط القوة والضعف في هذه المنتجات. وبالتالي؛ فإن المنظمات 
غالباً ما تتعلم من تجارب عملاءها مع المنتجات وتعرف سبل تحسين هذه المنتجات 
وتطويرهاء كما أنها قد تتعلم كذلك كيفية إخراج منتج جديد قادر على جذب العملاء. 


مُواطن المعرفة وصور رأس المال الفكري: 

يشير رأس امال الفكري لمنظمة ما إلى المحصلة النهائية لمجموع مواردها المعرفية, 
والتي قد تكون داخل أو خارج المنظمة (000ناملآ لصة سسقتهمةدصةرطن5 :1997 أتدنلوع5 
4 .21 )ع 04ناملآ :2005). وقد تم تقسيم رأس المال الفكري لقساء 1116 
لقاذهة0 إلى أنواع مختلفة من حيث المواضع التي تستقر فيها التعرفة كماتم مؤخراً 
تصنيف رأس المال الفكري إلى ثلاثة أنواع (:2005 غلسناملآا قصة سمتمقدسهرانا5 
4 .31 ]© 06ناملا): )١(‏ رأس امال البشري أو المعرفة: والمهارات؛ والإمكانيات 
التي يمتلكها الموظفون كأفراد. و (1) رأس المال التنظيميء أو المعرفة التنظيمية, 
والتجرية المحفوظة الكامنة في قواعد البيانات وكتيبات التشغيلء والثقافة: والنظم؛ 
والهياكل والعمليات. و (؟) رأس المال الاجتماعيء أو المعرفة الكامنة في العلاقات 
والتفاعلات بين الموظفين. وترتبط هذه الأنواع الثلاثة لرأس المال الفكري ارتباطاً 
مباشراً بالمواضع السابق ذكرها: حيث يرتبط رأس امال البشري بالمعرفة لدى 
الموظفين, ويرتبط رأس المال البنيوي بالمعرفة المنتجة داخل المنظمة؛ ويرتبط رأس المال 
التنظيمي بالمعرفة الموجودة في الهياكل التنظيمية. 


ملخص: 
عرضنا في هذا الفصل؛ دراسة تفصيلية لطبيعة المعرفة؛ حيث تم التفريق بين 
المعرفة والبيانات والمعلومات؛ مع تأكيد أهمية النظر للمعرفة على أنها مختلفة جوهريا 
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عن البيانات والمعلومات بدلاً من اغتبارها جِزْءًا من سلسلة غرمية: كما أوردنا تعريفاً 
للمعرفة في مجال ما على أنها «المعتقدات المبررة عن العلاقات بين المفاهيم ذات الصلة 
بذلك المجال». فضلاً عن ذلك فقد تناولنا المنظور الذاتي والموضوعي للمعرفة: بما 
في ذلك وجهات النظر التي تغتير المعرفة حالة ذهنية. ومفارسة: ومجموغة أشياء. 
وسبيلاً للمعلومات,. وقدرة. وقد ميزنا بين المعرفة الإجرائية والمعلنة: وبين المعرفة 
الضمنية والصريحة؛ وكذا بين المعرفة العامة والخاصة: كما تم وصف بعض الطرق 
الأخرى لتصنيف المعرفة. وبناءً على تصنيفات المعرفة المختلفة: فقد تناولنا خصائص 
المعرفة ومنها ضمنية المعرفة وخصوصيتها؛ وغيرها. كما تناول هذا الفصل المواضع 
المحتملة التي تتواضر فيها المعرفة ومنها الموظفون والنتاج الصنعي: والهياكل التنظيمية, 
وربط هذه المواضع بمختلف أنواع رأس ال مال الفكري. وانطلاقاً مما ورد في هذا 
الفصل فسوف نتناول في الفصل التالي توضيح مفهوم إدارة المعرفة ووصف مختلف 
سمات اليتية التحتية لها. 
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المراجع: 

العطععةمقص ولع ]مم1 لمة امعدعع2 مهدر ععلء2011ك1 .2001 .2 ,تعملاعآ لمه .1/1 رتحدلاى 
7 ,(25)1 ,لإاتعامقن0 1/115 .كعندوذ طعتقعوعم لمة ك5م05غه0هنه؟ لمبامععم00 :كمرعاولزو 

ععقاهة 201 علالاناءعممرمء 10 دتكد8ه #تعأكمدتا عولءا مم1 .2000 ,2 ,ندعم لمة .آ رعامعية 
,(لإه/ة) (82)1 ,ععدووععمرط موزولعء مقصسط] نمه ع«متتقطء8 لقممنامعتمدع0 .كصمق مذ 
.150-169 

مذ عمفلها علاتاءعمديعم لمة عمنلقم علاتاءعمكعط .1995 ./[.2 ,أمهعامع1 لمة .آ.1 ,لمقامظ 
350-72 ,(6)4 بعممعء5 ممناهع تمدع:0 .عمتدمصا! 6ه دعن تمسسصسمىء 

لفأمعصدممتادء لمة 'زأاءقلععم5 ومتتقصممكم1 .1997 .1 بتعامصةد لمة .لا ,لمسطلممط6 
.25-53 ,(21)1 ,لإلتعامقد0 1115 .علاتاعءمواعم عتدرمممءء مخ :علتمصوعع 

مة نم1 .أتعمنء ده 04 عمنكلقتم عط .2007 :5.1 ,لإأععاه0 لصة ,. .14 انعط .هآ بممدوعلر8 
114-121 ,اذناوناة تزانال ,/وعااع] ووعمزون8 

,[العوعع متعاعط لعادعم ,بوعزنا لععدط-عولع1 ممصا ع1 .2007 .5./لا ,لإلتعؤوعط لمه 1١‏ رمتاعطا 
.ععلعادمص! ؤه قنهه! عط مه كممتهععلتكممء لمعتطمهدملتطط :ممتتوعى عنلة؟ برعم لمة 
.195-218 ,(32)1 ,للاعتباعا امعدمععممد1/1 كه لإدمعلوعم 

بالعالاع1 عتسرمومع8 ممعتعصم ,عمد مز عولعاننامم! ؤ,ه عذن ع1 .1945 .مه باعبره1؟1 
.519-30 , (ع طتوعامء5) (4) /200 

2ه ,عقلعانااممطا لتتعمعع لمة عقلععم5 .1996 .011لا ,عمنتاءاءء1! لمة .81.0 ,معومعل 
.لء بمؤلوء8 لقممناهء تمدع0 ع امعردمععدمدل! عولع !مم1 مآ .عمتعنماة لهمملغمع تممعره 
مقع لأع1] -طتره اتزع اناه :خالا ,ماعل .17-38 ,5ع .25 

عط لمة دعن لتطهمقء عاننق0 أطصرمء ,تق عط 2ه عع لعا مم1 .1992 .نآ ,تعلمه2 لمة .8 ,أنومك1 
.383-97 ,(3)3 ,ععمعء5 ممتامعتمدع:0 ,زع هامصطءع 2ه ممناهعتامعر 

(82)9 ,للاعزاع1 ووعمتاكباظ لعدلامة11 .كاتقدمد مع16 .2004 .لأا ,مة)5 لمة [<١‏ ,لتقدمع1 
.88-97 , (تعطمرعامء5) 

,لإعمامءه5 2ه العااع1 لدصهمة .عمتمدع! لقممناهج تمدع0 .1988 .1.0 رطعيدل8 ممه .8 ,نازروع1 
.14,319-40 

رععهةء قتمعزة عتسمممءء لمة لامتاناطتكاكتل ,ممنمعى 15 :عولعاسممع1 .1980 1١‏ ,مسلطعولة 
5 .قوعع2 'زازوع اتمتآ ممأععممط :1ل بومأععملط .1 عمساملا 

عق .العتمععة ققدم ععلء مم1 :مم اسممكا ع النا1 .2004 .>1 ,علدلا ممه .12 ,تعاواءكز 
.عمتاعتاطسط نزء1 :0111 ,مملممآ .7298048003 

ممنغهة تممع01 .لمتتمعى ععلعادمم! لقهممنامة تمدعنه 2ه نتتمعط) عتسدميزل ى .1994 .1 رمعلقمهكز 
.14-7 ,(5)1 ,ععوععة 

تعلتملا ا89ع181 الإمةمتممء عمتتمعى ععلعانتامم! غ1 .1995 .11 ,تطعنعلة1 لمة ,.] بوعلهدممل1 
.ؤوع28 ازاتوع المتآ لرمق:0 . 

لق أمقع01 مآ .0نامع تمناتسدمء لهممتاه تمدع .1979 ..آ ,لإلممط لمة .شت ,لزلازع0”1 
.5085 عق نإعلثالآ مطمة :011 ,5ناطصساه0 .119-150 ,معكا .5 .لع ,رمتتقطعم 

.مدمعع1 لمة عمقلع1غنا10 :مه0لممآ .مملكمعصتل غتعم ع1 .1966 .11 ,ترإمدامط 
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كاطعندهآ :عولء مما عقاعمم؟ ومتتدموعم1 .2005 .1 رمعل مهمع -دروءء8 لمة .1 لوسمعططة5 
العممعع همد[ ومتععمنتوم8 مه كمدمتأعددمه1 1888 .يعامع0 ععدم3 /إلعصمع؟1 جرم 
.(52)3 

هآ .امعدمعع مهد ععلع1مم! هذ كدمناء لله امم عط عمتدوتناوء7م1 .1999 .[] ,عالناطع8 
بعمتاعآ نآ,معدممآ .1 .لع رذع مقط مسد لمة دعناكدز أمعسصنت :قسرعاوزة ممنغقم مم1 
:10 ممنندرعلع1 لقده أ قمعامة :ععطموععمآا .155-174 ,02055 ع2 .1.1 لمة 
.ع مأووعءعممط 

تخالا رععلقطصسقت .للناة عاتاتموم 064 تعأكمهن ع1 .1989 .1 رممدعلهة لمة .11 ,لإعاومنة 
.ؤوعم2 /زأتوع المتآ لتمبصدا] 

.متطجمعلمع1 0 امعسصعع ةمق صصمم1 :تزوعندناة ععلءع ا مما 2 عمتمماء/ء1 .2000 .2.1 ,عممورة 
,لإءع10! .1 .لع ,رقلره/؟ نتقرمم تعاممه لمة عتدمقل :ا معتمعع همهم عولع ا مم1 مآ 
.ؤ5ع27 1/111 ع1 بنشلا ,عع لطس .61-84 ,تمقطعمتكتسط] .8 لهة ,لإساطنزة11 

.لإعمعسصست- يهلعاطنه1 علرملا بجوع11 .لمتتمق أهبمءء 1اءعغم1 .1997 .م1 ,امدنع 

عطا مه لقاتجقء تقناءء!اعغمز 4ه ععمعس لهذ ع1 .2005 .خ.]! بتلمدملا همة .711 بممتمقصووطنه 
-450 ,(48)3 ,لقصسه1 امعمععممدط! 6ه زدمعمدعىم .دعن تاتطدمق علانخهلامممز 4ه دعمين 
.463 

أقتهدهتاعسساكممى خى بممعاذزة عولع1زممطا! لعاناطتاكتل 2 كه صق غ1 .1996 .11 رقمءاته15 
.11-25 ,(معنمةاآ) 17 ,لقصسسام1 امعسسمععمممك! عتوعنهماد .طعدمممة 

ع8ل016م! مامز اعتوعوعم عتصظ .1998 .1آ ,1005 لمة ,.0 ,طوميى1 مهملا .10 ,متعتمعلا 
لاقع 3200 عمأمةتقته ,عمتلممادرعلمتآ :8535 مذ عمتسمما مآ .أمعمععدممم 
0 ,قلة0 0قنقكنا0ط؟ .عمتعل1 .2 لمة ,80035 .1 ,طومكل مه .© .لء ,عولعاومم!ا 
.كمملغهء ناطناط عوة5 

عقلء !مما مآ .عنتمم عم عط ماما امعسععةسضقدم عولع]1امص! عماءنلممم1 .1999 .>1 ,نلا 
01 نآ رممنهظ معه8 .41 6غ 3-1 ,عات لمطعنة نزول .لء ,عادمطلمقط أمعصعع 2 ممم 
.قوع 

:0615م لقاتمةء لقناءع1اء)م1 .2004 .ى .3 ,اأعمة لمة .1/1 ,اسقتمقسةئطن3 ,.ث .11 بألصداملا 
,(41)2 ,قعنلن)5 امعتمعع 2 مها[ 04 21هعنا10 .كلصنااع؟ للة مالع تسادع كمأ 04 دمتاةستصسقع مم 
335-61 

0 تمتأقاتها لهة تعأكمقتا عط 6ه لععمة عط لمة عولء 1 مم1 .1995 .8 نوها ,.لآ ,تعلمم2 
.76-2 ,6 ,عممعك5 ممنامعتمدع,0 .نوع) لمع متمد مخ :دعن تلتطدمق لقممنامعتممعءه 
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الفصل الثالث: 
أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات!» 


تناولنا في الفصل الثاني طبيعة المعرفة ومختلف صورها ومواضعها. وسنقدم في 
هذا الفصل عرضاً تفصيلياً لمفهوم إدارة المعرفة؛ كما نتناول الحلول التي تقدمها إدارة 
المعرفة؛ والتي تشير إلى الطرق المختلفة التي يمكن من خلالها تيسير إدارة المعرفة 
12160614 حيث تتضمن الحلول التى تقدمها إدارة المعرفة /120 
5ه مكونين أساسيين هما: عمليات إدارة المعرفة ونظم إدارة المعرفة. وتعتمد 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة على أسس ثلاثة هي: )١(‏ آليات إدارة المعرفة /10 
5سكتصطاء»1: (؟) وتقنيات إدارة المعرفة 000000 ]1 و(؟) البنية التحتية 
لإدارة المعرفة ع5ناأعنة)151/1015235. ويناقش الفصل الحالي أسس إدارة المعرفة 160/1 
5 دح" الثلاثة, أما الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة والتي تشمل عمليات 
وحلول إدارة المعرفة فستتم مناقشتها في الفصل الرابع. 

ونناقش بداية في هذا الفصل إدارة المعرفة؛ ثم نعرض بالوصف للمكونات الخمس 
للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة. ومن ثم نتناول بالنقاش والشرح آليات إدارة المعرفة 
وتقنياتها وبنيتها الأساسية؛ يلي ذلك نقاش موجز لإدارة أسس إدارة المعرفة تلك بعدها 
ينتهي الفصل بالملاحظات الختامية. 


إدارة المعرفة: 

يمكن تعريف إدارة أي مورد على أنها القيام بكل ما هو ضروري للحصول على أكبر 
قدر من ذلك المورد. لذلكء: يمكن تعريف إدارة المعرفة فى أبسط مستوياتها على أنها 
القيام بكل ما من شأنه الحصول على أكبر قدر ممكن من موارد المعرفة. ولنتناول 
فيما يلي هذا التعريف البسيط بشيء من التفصيل من خلال تزويد القارئ ببعض 
التفسيرات. 

أولاً. من الأهمية بمكان أن نؤكد أن هذا التعريف يمكن تطبيقه على المستوى 
(*) سيجد القارئ شيئا من التكرار لعبارة «إدارة المعرفة» في ثنايا الكتاب حيث ترد في كثير من الأحيان عقب كلمات 

مثل: أسس أو نظم أو عمليات أو آليات أو حلول وغيرها.... لكن ذلك ليس على سبيل الحشو بل على سبيل التمييز 

بين أنماطها العديدة التي قد تجمل القارئ مشوشاً أو تائهاً حتى إنه قد تلتبس عليه الأمور في بعض الأحيان وهو 

ما يستلزم التركيز الشديد للوقوف على الفوارق الدقيقة بين كل منها. المترجم. 
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أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات الفصل الثالث 


الفردي والتنظيمي على حد سواء. وبحسب أي من هذين المستويين فإن موارد المعرفة 
قد تكون تلك الموارد المتعلقة بقرارات وأهداف وإستراتيجيات الفرد أو المنظمة. وقد 
تكون «المنظمة» عبارة عن شركة أو مكتب ميداني لشركة ما أو لمؤسسة أو إدارة 
تابعة لإتحاد أو شركة ما وما إلى ذلك. ومن ثم لا يقتصر مصطلح موارد المعرفة 
15 1101171608 على المعرفة التي يمتلكها الشخص أو المنظمة في الوقت 
الحالي؛ وإنما يشير أيضاً إلى المعرفة التي من الممكن الحصول عليها (ببعض التكلفة» 
إذا اقتضى الأمر) من موظفين أو من منظمات أخرى. 

ثانياً. تعكس عبارة «الحصول على أكبر قدر ممكن» تأثيرات إدارة المعرفة على 
تحقيق هدف الفرد أو المنظمة. وإذا أخذنا في الاعتبار تأثير المعرفة على الموظفين 
والمنظمات (وهو ما يلخصه الفصل الأول وستتم مناقشته بالتفصيل في الفصل الرابع)؛ 
فإن هدف إدارة المعرفة يصبح العمل على زيادة درجة تسهيل المعرفة لتحقيق أهداف 
الفرد والمنظمة. فضلاً عن ذلك؛ يصبح مبدأ التكلفة/المنفعة مفهوماً ضمنياً في هذا 
المقام؛ وبعبارة أخرى فإن الهدف من ذلك هو تعزيز تأثير المعرفة بطريقة مجدية 
اقتصادياً بحيث تزيد فوائد إدارة المعرفة عن تكاليفها. 

وأخيراً. تشير عبارة «كل ما من شأنه» الواردة في التعريف السابق للمعرفة إلى 
مجموعة من الأنشطة المحتملة التي تدخل ضمن إدارة المعرفة. وتهدف هذه الأنشطة 
بصفة عامة إلى: (أ) اكتشاف معرفة جديدة؛ أو (ب) امتلاك المعرفة الموجودة: أو (ج) 
مشاركة المعرفة مع الآخرين: أو (د) تطبيق المعرفة. وانطلاقاً من تلك التفسيرات فإنه 
يمكن الآن صياغة تعريف مفصل لإدارة المعرفة. 

ويمكن تعريف إدارة المعرفة على أنها القيام بأنشطة تدخل في اكتشاف المعرفة 
وامتلاكهاء ومشاركتها واستخدامها بطريقة مجدية اقتصادياً لتعزيز تأثير المعرفة على 
تحقيق الوحدة لهدفها. 

وهناك تقنية أخرى مهمة ترتبط بإدارة المعرفة - وهي الذكاء التجاري 8101517655 
161118 - والتي تستخدم أحياناً كبديل عن إدارة المعرفة. وعلى الرغم من وجود 
علاقة في بعض الأحيان بين إدارة المعرفة والذكاء التجاريء إلا أنهما منفصلان تماماً. 
حيث يركز الذكاء التجاري على تزويد متخذي القرار بالمعرفة والمعلومات القيمة عبر 
العديد من مصادر البيانات والمعلومات المقننة وغير المقننة (2007,2008 610/31 ط536): 
من خلال اكتشاف العلاقات التي قد توجد بين مصادر هذه البيانات والمعلومات. 
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وبخلاف إدارة المعرفة التي تنطلق من المعلومات والمعرفة باعتبارهما مدخلات: 
ينطلق الذكاء التجاري من البيانات والمعلومات باعتبارها مدخلات. وتؤدي إدارة 
المعرفة بشكل مباشر إلى اكتشاف معرفة جديدة وتحويل المعرفة من صورة إلى أخرى 
(أي من ضمنية إلى صريحة أو العكس). أو مشاركة المعرفة أو تطبيقها عند اتخاذ 
القرار. وعلى العكس من ذلك فإن الذكاء التجاري تنتج عنه المعرفة بشكل مباشر 
(حيث تُقدم بطريقة سهلة: كأن تُقدم من خلال لوحات على سبيل المثال) كما يُنتج 
معرفة جديدة أو رؤىٌ يتم الحصول عليها بالكشف عن العلاقات التي لم تكن معروفة 
من قبل أو الأنماط الموجودة داخل البيانات والمعلومات. لذا فإن إدارة المعرفة غير 
معنية بالبيانات بشكل مباشر (باستتثناء اكتشاف المعرفة من البيانات والمعلومات 
باستخدام أساليب مثل البحث في البيانات: والتي تمثل نقطة تداخل بين إدارة المعرفة 
والذكاء التجاري): وعلى العكس من ذلك؛ فإن البيانات ضرورية للذكاء التجاري حيث 
تعتمد غالباً على أنشطة مثل حفظ البيانات والبحث عنهاء ومع ذلك؛ فإن نتائج الذكاء 
التجاري قد تكون مدخلات مفيدة لإدارة المعرفة وغالباً ما تكون كذلك بالفعل. 


وتتضمن إدارة المعرفة امتلاك المعرفة ع5ناأم08© ع120190/1608: ومشاركتها عأتةط5: 
وتطبيقها 0002ةهنامم4 فضلاً عن اكتشافها /1(15001671. أما الذكاء التجاري فيتعلق 
بالوصول إلى البيانات: وتحليلهاء وعرضها. وتقتصر العلاقة بين الذكاء التجاري 
وإدارة المعرفة على إيجاد المعرفة (باكتشاف الأنماط استناداً إلى البيانات والمعلومات 
الصريحة الموجودة). وحتى في هذا السياق؛ فإن الذكاء التجاري يركز بشكل مباشر 
على اكتشاف المعرفة الصريحة بيئما تتعلق إذارة المعرفة باكتشاف كل من المعرفة 
الضمنية والصريحة معاأً. وبعبارة أخرى يمكن أن تنتج المعلومات الصريحة بشكل 
مباشر من الذكاء التجاريء بينما تتعلق إدارة المعرفة بالأنشطة المنتجة لكل من المعلومات 
الضريحة والضكئيةة ١:‏ ” 

وأخيراً. تنطوي إدارة المعرفة على استخدام كل من النواحي الاجتماعية وتقنية 
المعلومات على حد سواء؛ وتعتبر في كثير من الأحيان اجتماعية أكثر منها تقنية. ومن 
ناحية أخرى. فإن الذكاء التجاري تقني بطبيعته؛ ولا يشتمل على آليات اجتماعية 
تتعلق باكتشاف المعرفة؛ مثل الاجتماعات وجلسات العصف الذهني 08ند5)0منة:8 
5أوعتاع 1 . 
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ويلخص الجدول )١-5(‏ الفروق السابقة بين إدارة المعرفة والذكاء التجاري. 


جدول )١-*(‏ مقارنة بين إدارة المعرفة والذكاء التجاري 


1[ «يةتصيفة 0 |[ اتكامشجتى__] 
اليسيةالمرفة (الصريحة والضمنية) 
_|الثنوية: العلومات.ولبيانات 2 |الانية. السلوماتوالمرقةالصريحة | 


العمليات |امتلاك المعرفة. ومشاركتهاء وتطبيقهاء | الوصول إلى البيانات وتحليلها 
واكتشافها 


الآليات الاجتماعية: وتقنية المعلومات | تقنيات المعلومات بشكل أساسي 


حلول وأسس إدارة المعرفة: 

تعتمد إدارة المعرفة على جانبين أساسيين هما: الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة, 
وهي متخصصة بطبيعتها. وأسس إدارة المعرفة. وهي أكثر شمولاً وأبعد مدى. وتشير 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة 501111025 161/1 إلى الطرق التي يمكن من خلالها 
تحقيق نواح محددة من إدارة المعرفة وهي (اكتشاف المعرفة, وأسرها ومشاركتها 
وتطبيقها). وتشمل الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة كلا من عمليات إدارة المعرفة 
ونظم إدارة المعرفة. أما أسس إدارة المعرفة 1*010024085 16/1 فهي النواحي 
التنظيمية العامة التي تدعم إدارة المعرفة سواء على المدى القصير أو البعيد. حيث 
تشتمل على البنية التحتية لإدارة المعرفة؛ وآليات إدارة المعرفة؛ وتقنيات إدارة المعرفة. 
لذلك؛ تعتمد الحلول التى تقدمها إدارة المعرفة على أسس إدارة المعرفة؛ كما هو مبين 
في الشكل (1-5). بعد ذلك؛ نتناول باختصار ثلاثة مكونات من أسس إدارة المعرفة 
ومكونين من الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة. 

فالبنية التحتية لإدارة المعرفة تعكس أساس إدارة المعرفة على المدى الطويل. 
وتنطوي البنية التحتية لإدارة المعرفة في سياقها التنظيمي على خمسة مكونات رئيسية 
(منها ثقافة المنظمة, والبنية التحتية لتقنية معلومات المنظمة). 













أما آليات إدارة المعرفة فهي وسائل تنظيمية أو هيكلية تُستخدم في تعزيز إدارة 
المعرفة؛ ويمكن أن تشتمل/أو لا تشتمل على استخدام تقنية المعلومات: ولكنها حتماً 
تنطوي على نوع من الترتيب التنظيمي أو الوسائل الاجتماعية أو التنظيمية لتسهيل 
إدارة المعرفة, وهي تعتمد على البنية التحتية لإدارة المعرفة وتسهل نظمها . 
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وبالنسبة لتقنيات إدارة المعرفة فيقصد بها تقنيات المعلومات التي يمكن أستخدامها 
في تسهيل إدارة المعرفة. لذلك؛ فإن تقنيات إدارة المعرفة لا تختلف اختلافاً جوهرياً 
عن تقنية المعلومات: وإن كانت تركز على إدارة المعرفة بدلاً من معالجة المعلومات. كما 
أن تقنيات إدارة المعرفة تدعم نظم إدارة المعرفة وتستفيد من البنية التحتية لهاء خاصة 
البنية التحتية لتقنية المعلومات. 

وفيما يتعلق بعمليات إدارة المعرفة فهي عمليات شاملة تساعد في اكتشاف المعرفة 
وامتلاكه ا؛ ومشاركتهاء وتطبيقها. وتدعم نظم إدارة المعرفة هذه العمليات الأربعة 
لإدارة المعرفة بالإضافة إلى خمسة أنواع مهمة من العمليات الفرعية (مثل المشاركة): 
حيث سيتم توضيح هذه العمليات في الفصل الرابع من الكتاب. 

إن نظم إدارة المعرفة هي عبارة عن تكامل التقنيات والآليات التي صُورت لدعم 
عمليات إدارة المعرفة الأربع السابقة. ويتناول الفصل الرابع نظم إدارة المعرفة بشيء 
من التفصيلء يلي ذلك مناقشة لكل من الأنواع الأربعة لنظم إدارة المعرفة بقدر أكبر 
من التفصيل في الجزء الثاني من الكتاب. 

لذلك فإن البنية التحتية لإدارة المعرفة تدعم؛ على المستوى التنظيمي آليات 
وتقنيات إدارة المعرفة المستخدمة في نظم إدارة المعرفة, حيث يستخدم كل نظام لإدارة 
المعرفة مجموعة من الآليات والتقنيات المتعددة. علاوة على ذلك. فإن آلية أو تقنية 
إدارة المعرفة بإمكانها دعم عدة نظم لإدارة المعرفة. ومن شأن نظم إدارة المعرفة أن 
تتيح فرص القيام بعملياتهاء حيث ينصب نظام إدارة المعرفة على عملية واحدة محددة 
من عمليات إدارة المعرفة. لذلك تٌمد عمليات إدارة المعرفة ونظمها حلولاً لما تحتاج 
إليه إدارة المعرفة في حين أن بنية إدارة المعرفة وآلياتها وتقنياتها أشمل من ذلك: 
فآليات وتقنيات إدارة المعرفة تدعم حلولاً عديدة لإدارة المعرفة؛ كما أن البنية التحتية 
لإدارة المعرفة تدعم (من خلال آليات وتقنيات إدارة المعرفة) جميع الحلول التي تقدمها 
إدارة المعرفة. ومع ذلك؛ فإن البنية التحتية لإدارة المعرفة ذاتها تستفيد بمرور الوقت 
من آليات وتقنيات إدارة المعرفة فضلاً عن استفادتها من عمليات إدارة المعرفة: كما 
تدل على ذلك الأسهم المنحنية في الشكل .)١-17(‏ 
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شكل (+-1) نظرة عامة على حلول وأسس إدارة المعرفة 
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أسس إدارة المعرفة 


ويتناول الجزء المتبقي من هذا الفصل المكونات الثلاثة لأسس إدارة المعرفة- وهي: 
البنية التحتية لإدارة المعرفة؛ وآلياتهاء وتقنياتهاء وذلك بشيء من التفصيل. ويتناول 
الفصل الرابع جانبين من جوانب الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة؛ وهما عمليات 
إدارة المعرفة ونظم إدارة المعرفة. 


البنية التحتية لإدارة المعرفة: 


تعتمد آليات وتقنيات إدارة المعرفة على بنيتها الأساسية؛ والتي تعكس أساساً طويل 
الأجل لإدارة المعرفة. وتتألف البنية التحتية لإدارة المعرفة في سياقها التنظيمي من 
خمسة مكونات رئيسية؛ هي: ثقافة المنظمة؛ وبنية المنظمة؛ والبنية التحتية لتقنية 
المعلومات: والمعرفة العامة: والبيئة المادية. وستتم مناقشة هذه المكونات بمزيد من 
التفصيل في الأجزاء الخمسة التالية. 
ثقافة المنظمةف: 

تعكس تقافة المنظمة ع156ا]1نا0) 018321284108 العادات والمعتقدات التي تحكم 


سلوك موظفيهاء وهي بذلك تُّعد مقوماً أساسياً من مقومات تمكين إدارة المعرفة داخل 
المنظمات. وقد أشارت إحدى الدراسات التي أجريت حول ممارسات إدارة المعرفة في 
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الشركات الأمريكية (2001 110100201187 300 65ل[(1) إلى أن أهم أربعة تحديات في 
إدارة المعرفة هي تحديات غير تقنية في طبيعتها وتتضمن بحسب ترتيب أهميتها ما 
يلي: )١(‏ عدم توفر الوقت للموظفين لإدارة المعرفة (؟) عدم تشجيع المنظمة الحالية 
على مشاركة المعرفة: (؟) فهم منقوص لإدارة المعرفة وفوائدهاء (4) عدم القدرة على 
قياس الفوائد المادية المتحصلة من إدارة المعرفة. 

وعلى الرغم من أن ثاني التحديات السابقة يحمل إشارة خاصة بثقافة المنظمة, 
إلا أن التحديين الأول والثالث يعتمدان اعتماداً مباشراً على ثقافة المنظمة- فثقافة 
المنظمة الداعمة لإدارة المعرفة تساعد على تحفيز الموظفين على استيعاب فوائدها 
وتوفير الوقت اللازم لها . ومما لاشك فيه أن دفع الموظفين للانخرط في مشاركة 
المعرفة يعتبر أصعب جزء في إدارة المعرفة. فالموظفون. على سبيل المثال؛ لا يرغبون 
عادة في الإسهام بمعارفهم في أوعية حفظ المعرفة, كما يدل على ذلك التعليق التالي 
من أحد المختصين بإدارة المعرفة: «إذا شاركت الآخرين معرفتي. فقد يستفيدون من 
ذلك. فهل سيفعلون نفس الشيء معية» (343 .م ,2000 «وقمع8 لصة عهت0هها8) . 
وغالباً ما يسود الاعتقاد بأنه من بين المنظمات التي تحاول تنفيذ إدارة المعرفة, هناك 
أقل من ٠١‏ بالمائة منها نجحت في جعلها جزءاً من ثقافتها (2000 051نا0؟]). 

ومن خصائص ثقافة المنظمة الداعمة فهم قيمة ممارسات إدارة المعرفة؛ ودعم الإدارة 
لها على جميع المستويات: ورصد الحوافز المناسبة لمكافئة الموظفين على مشاركة المعرفة, 
وتشجيع التفاعل بينهم لإنتاج المعرفة ومشاركتها. وعلى العكس من ذلك. فإن الثقافات 
التي تؤكد على الأداء الفردي واختزان المعلومات داخل الوحدات تدعم محدودية التفاعل 
بين الموظفين: كما أن عدم مشاركة الإدارة العليا يؤدي إلى حظر مشاركة المعرفة ومن ثم 
احتجازها. ذلك فضلاً عن أن الموظفين غالباً ما يتحاشون الاستفسار من الآخرين عن 
سؤال معين إذا كان لديهم الإجابة عنه؛ ويتجنبون بصفة خاصة طرح تساؤل تطّلع عليه 
الشركة بأسرها خشية أن يُظهر ذلك جهلهم (2000 051ناه؟]) . 

وكشفت الحالة الدراسية التي أجريت على أحد مُصنعي أغذية الأطفال أن 
التنافس المتأصل في الهيكل التنظيمي قد ثبط من ممارسات مشاركة المعرفة التي 
كان من الممكن أن تزيد العائدات بشكل ملحوظ. فقد تم تقييم أداء موظفي المبيعات 
الأساسيين مقارنة بأداء غيرهم من موظفي المبيعات غير الأساسيين. ونظراً لذلك 
فقد اكتشفت مجموعة من موظفي المبيعات الأساسيين سوقاً متخصصة في بيع أغذية 
الأطفال إلى كبار السن ممن باتوا غير قادرين على تناول الطعام الصلبء ولكنهم 
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احتفظوا بمعرفتهم بقاعدة عملائهم لأنفسهم ولم يسمحوا إلا لأرقام مبيعاتهم أن تنبئ 
بما اكتشفوه ٠‏ ونظراً لأن ثقافة الشركة قد غرست روح المنافسة بين موظفيها وقدمت 
الحوافز لهم وفقاً لمنحنى الأداء. لم تفقد الشركة فرصة زيادة عائداتها على مستوى 
المنظمة بأسرها فحسب بل على مستوى المبيعات الإضافية في تلك السوق المتخصصة 
أيضاً. . كما عجزت عن زيادة العائدات على تطوير المنتج الذي كان من الممكن أن يلبي 
احتياجات السوق المتخصصة بشكل أفضل (2001 508عاء13 0هة عصمعذ1ء2) . 


وفي إحدى الحالات الدراسية الأخرى. وضع المدير التنفيذي لإحدى الشركات 
الاستشارية المتخصصة في مجال شبكة المعلومات (الويب) عدة إجراءات لتعزيز 
استخدام نظام إدارة المعرفة في الشركة (2000 100051). وبدأ علانية في التعرف 
على الموظفين الذين برزوا كمساهمين في المعرفة بدرجة قوية؛ كما استفاد من نظام 
إدارة المعرفة كجزء من الوصف الوظيفي لوظيفة كل فرد. بل بدأ في دفع حوافز 
للموظفين مقابل استخدام هذا النظام. وتم تخصيص نقاط محددة بكل مهمة على 
ذلك النظام؛ فإذا وضع أحد الاستشاريين سيرته الذاتية على النظام؛ فإنه يحصل 
بذلك على نقطة؛ وإذا أنشا سجلاً اشروع فإنه يحصل على خمس نقاط. وكان 
مدير معرفة الشركة بمثابة الحكم الذي يقرر إذا كانت المدخلات تستحق نقاطاً أم 

لا. وكان إجمالي النقاط يحتسب كل ثلاثة أشهرء وكانت الدرجة التي يحصل عليها 
الموظف تمثل ٠١‏ بالمائة من الحافز ربع السنوي لكل استشاري. وقبل إدخال أنماط 
القياس هذه في يناير من عام 1595؛ كانت نسبة موظفي الشركة الذين تم تقييم معدل 
استخدامهم لنظام إدارة المعرفة ب «جيد» أو أعلى من ذلك لم تزد عن الثلث؛ إلا أن 
معدل الاستخدام بلغ الضعف تقريباً بعد مرور شهرين (2000 051ناه؟]) . 


مريع (-1) 
حوافز مشاركة المعرفة في شركة هيل ونولتون 131311 لصه دده؛!1؟1م0مع1 

تعتبر هيل ونولتون- وهي شركة أسست عام 77 - واحدة من الشركات الرائدة في مجال 
استشارات الاتصالات الدولية ومقرها نيويورك. ولها 74 مكتبأ في ١غ‏ دولة كما أن لها شبكة 


واسعة من الشركاء. وهي واحدة من كبرى مجموعات خدمات الاتصالات في العالم (88/58). 
وتقدم خدماتها لعملاء محليين ودوليين ومن جنسيات متعددة. وقد تعاقدت الشركة مع منظمات 
لإدارة لإدارة حملاتها الدعائية لمنتجاتها وعلاقاتها الإعلامية واتصالاتها أثناء الأزمات. 
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قدمت شركة هيل ونولتون نظام بينز «86622»: وهو نظام لدفقعات سداد مصغرة؛ كل منها 
يساوي ٠.٠0١‏ دولار لتشجيع الموظفين على المساهمة في الحالات الدراسية وكتابة السير. وكان 
بمقدور الموظفين استرداد قيمة بينز على الإنترنت للحصول على الأقراص المدمجة؛ والكتب 
وغيرها. فقد يفوز أحد الموظفين: على سبيل المثال؛ بفرصة لقضاء عطلة نهاية الأسبوع في 
فيلا في الكاريبي مقابل ٠‏ ألف بينز. وبعد إغلاق الشركة التي تقدم بينز في ١7‏ أغسطس 
من عام بدأت بعض المكاتب في مكافئة الموظفين من خلال منح شهادات وتنظيم حفلات 
تقدم فيها وجبات البيتزا . 

كما قدمت شركة هيل ونولتون حوافز للموظفين الذين يديرون أقساماً أثبتت فعاليتها في 
مشاركة المعرفة. وكان ذلك يقوم على معيارين أحدهما: إذا كان القسم قد قدم مساهمات 
معرفية وثانيهما: ما إذا كان القسم قد استخلص واستفاد من المعرفة المقدمة من قسم آخر. 
وقد اختلفت الحوافز من سنة إلى أخرى. 

كما أنشأت هيل ونولتون قائمة «أفضل البائعين» لإعلان الإسهامات ذات النسبة الأعلى؛ وتم 
تشجيع المستخدمين على مناقشة ترتيبهم في قائمة أفضل البائعين أثناء الحوارات التي دارت 
حول فرص التقدم الوظيفي. 
المصدر: مأخوذ من: 

















/ رمع دمغ مم ل مقللئط بوبوبو//:صاغط ,2004 عأند/1 ممه معائزءع 1 

يُعد تقديم الحوافز المناسبة أحد الأساليب المعتّمدة في بناء الثقافة الداعمة لمشاركة 
المعرفة: إذ أن بعض الشركات (مثل شركتي شيل للبترول وجيانت إيجل لإتةمدم0© 1ز0 لاعط5 
آ ,ماع83 6130 0هة) تقدران الموظفين الذين يتشاركون معارفهم بشكل غير رسمي وذلك 
عبر الإشادة بإنجازاتهم في جريدة المنظمة؛ أو البريد الإلكترونيء أو أثناء الاجتماعات. 
وتستخدم شركة هاليبورتون /إقةم005© 1:08ا1181116 برنامج «اللاعب الأنفع», لتقدير 
الشخص الذي قدم أفضل فكرة خلال الشهرء أما شركة الاستشارات الشهيرة براين وشركاه 
/إمةمدمه0 ع2 منه8 فتقدم لموظفيها جائزتين سنويتين فقطء إحداهما لأفضل موظف قام 
بتحقيق أهداف إدارة المعرفة والابتكار. وغالباً ما تقوم الشركات بإدراج مشاركة المعرفة 
في التقييمات الوظيفية الرسمية للموظفين؛ وبعض الشركات تربط ترقيات الموظفين 
وحوافزهم بمشاركاتهم المعرفية بينما يستخدمها البعض الآخر كأحد العوامل المعتبرة في 
عملية التقييم الشاملة (2003 1ناة5). ويوضح المربع ١-17‏ استخدام الحوافز لمشاركة المعرفة 
في شركة هيل ونولتون: وهي الشركة التي سبق أن تم دراستها في المريع .)5-١(‏ 
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هيكل المنظمة: 

تعتمد إدارة المعرفة كذلكء وبدرجة كبيرة: على هيكل المنظمة 018831280108 
ع10]105ا5: فهناك عدة جوانب ترتبط بهذا الهيكل. أولهاء تأثير البناء الهرمى للمنظمة 
عتنااءنا]5 لوءنتهمه 111 على الموظفين الذين يتعامل المرء معهم باستمرار, وا 0 

من المتوقع أن ينقل المعرفة منهم أو ينقلونها منه. فالعلاقات الهرمية التقليدية تؤذ 

على تدفق البيانات والمعلومات إلى جانب تأثيرها على طبيعة المجموعات التي تتخذ 
القرارات:؛ وبالتالي فهي تؤثر على مشاركة المعرقة وإنتاجها. ومن خلال لامركزية 
أو توازن الهياكل التنظيمية» فإن الشركات غالباً ما تحاول التخلص من الطبقات 
التنظيمية وبالتالي إسناد قدر أكبر من المسئولية لكل موظف وزيادة حجم المجموعات 
التابعة له. ولذا فإنه من المحتمل مشاركة المعرفة مع مجموعات كبيرة من موظفي 
المنظمات الأكثر اتجاهاً لاعتماد سياسة اللامركزية. بالإضافة إلى ذلك؛ فإن هياكل 
المصفوفة والتركيز على «القيادة» بدلاً من «الإدارة» تُعد من الأمور التي تتيح قدراً أكبر 
من المشاركة المعرفية عبر تجاوز الحدود الإدارية التقليدية. : 

وثانيهاء ٠‏ يمكن أن تعمل هياكل المنظمات على تيسير إدارة المعرفة من خلال الجمعيات 
المهنية عع ناعهعط 01 دعن أ ستاستصرم6, وهي عبارة عن جماعة عضوية ذاتية التنظيم 
تتكون من الموظفين الموزعين جغرافياً أو تنظيمياً ولكنهم يتواصلون بش كل منتظم 
لمناقشة القضايا ذات الاهتمام المشترك (1991 7886085 300 1.276). فعلى سبيل 
المثال. اشتمل أحد نوادي التقنية في مجموعة دايملر كرايسلر ءا516/زت© 0162نه2 
على مجموعة من المهندسين ممن لا يعملون في نفس الوحدة ولكنهم كانوا يلتقون 
بانتظام؛ في مبادرة منهم لمناقشة المشكلات المتعلقة بمجال خبرتهم. كذلك. في شركة 
زيراكس «2]6:0: قامت مجموعة استراتيجيه من أخصائيي تقنية المعلومات: الذين 
كانت تربطهم علاقات منتظمة غير رسمية, بتعزيز مشاركة المعرفة (11ئ3آ 0ه 50:01 
0) والجمعيات المهنية هذه يوضحها المريع (1-7): مع مثال مونتجومري واطسون 
هارزا 11328 صهكله/1آ تتعدرمعغمه]1. 

وتتيح الجمعيات المهنية انا 05 5ع نأنهناتسدم00 إمكانية الوصول إلى مجموعة 
كبيرة من الموظفين أكثر مما هو مُتاح داخل الحدود الإدارية التقليدية. وبالتالي؛ فإن 
عدد من يقدمون المساعدة يكون أكبر: مما يزيد من احتمالية تقديم أحدهم على 
الأقل لمعرفة مفيدة. كما تتيح الجمعيات المهنية أيضاً إمكانية الوصول إلى مصادر 
معرفية خارجية. فالأطراف المعنية الخارجية لإحدى المنظمات- كالعملاء؛ والموردين: 
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والشركاء على سبيل المثال- يمثلون وعاءاً معرفياً أكبر من المنظمة ذاتها (00© 
8 فالعلاقات مع الباحثين الجامعيين على سبيل المثال من شأنها أن تساعد 
شركات التقنية الحيوية الجديدة على الحفاظ على قدرتها على الابتكار. 


وعلى الرغم من أن الجمعيات المهنية لا تمثل في العادة جزءاً من الهيكل التنظيمي 
الرسمي للشركة. إلا أن المديرين التنفيذيين للشركات لديهم القدرة على تيسير عمل 
هذه المجموعات بعدة وسائل. فيمكنهم؛ على سبيل المثال؛ أن يضفوا عليها الشرعية من 
خلال دعم الاشتراك فيها. علاوة على ذلك؛ يمكنهم تعزيز القيمة المدركة للاشترا 
فى هذه المجموعات بطلب المشورة منهاء كما أنهم قد يساعدوا الجمعيات المهنية عبر 
إمدادها بالموارد المتمثلة في المال أو العلاقات من خلال التواصل مع الخبراء الخارجيين 
والاستفادة من تقنية المعلومات التي تدعم الاجتماعات الافتراضية وأنشطة مشاركة 
المعرفة. وتستفيد الجمعيات المهنية بدرجة كبيرة من تقنيات المعلومات الناشئة: والتي 
تشمل المدونات وتقنيات الشبكات الاجتماعية. 

ثالثاً. يمكن أن تسهل الهياكل التنظيمية إدارة المعرفة عبر الاستفادة من «هياكل 
وأدوار متخصص»» تدعم | إدارة المعرفة على وجه التحديد. وتجدر الإشارة هنا إلى 
ثلاثة احتمالات مهمة: أولاً » أن تقوم بعض المنظمات بتعيين شخص في وظيفة «كبير 
موظفي المعرفة» وتسند إليه مسئولية أنشطة إدارة المعرفة في المنظمة. ثانياً. أن 
قن تنشئ بعض المنظمات إدارة مستقلة لإدارة المعرفة والتي غالباً ما يرأسها كبير موظضي 
المعرفة. وأخيراً. يمكن أن تشترك اثنتان من الوحدات التقليدية لإدارة المعرفة وهما - 
وحدة إدارة البحث والتطوير والوحدة المكتبية التابعة للشركة- في تيسير عملية إدارة 
المعرفة:؛ على الرغم من اختلاف اهتماماتهما. وبينما تدعم إدارة البحث والتطوير 
إدارة المعرفة الخاصة بأحدث التطورات أو التطورات المستقبلية؛ تدعم مكتبة الشركة 
وحدات المشروعات بتسهيل أنشطة مشاركة المعرفة وتعمل كمستودع للمعلومات 
التاريخية للمنظمة؛ وصناعتها؛ وبيئتها التنافسية. هذا وستتم دراسة وظيفة قيادة 
إدارة المعرفة في الفصل الثاني عشر. 





إدارة المعرفة: النظم والعمليات 7 


أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات الفصل الثالث 


مريع (1-0) 
الجمعيات المهنية في مونتوجمري واطسون هارزا 112528 «وئغة]آ رعصدمعامه11 
مونتوجمري واطسون هارزا' (815/53) هي شركة هندسية عالمية بها أكثر من 71٠١‏ أخصائي 
منتشرين في حوالي 7٠٠١‏ مكتب في 78 دولة. وفي الفترة من عام 1950 وحتى 1444 ركزت 
جهود إدارة المعرفة فيها بشكل أساسي على تقنيات المعلومات وواجهت العديد من المشكلات. 
في عام 1595, تبنت الشركة منهجاً جديداً لإدارة المعرفة وهو «الموظفون أولاً, والتقنية 
مساعدة». وقد أدى هذا المنهج إلى منح إستراتيجية إدارة المعرفة اسماً جديداً؛ وهو: «شبكة 
المعرفة». واعتمدت شبكة المعرفة هذه على مجتمعات مهنية رسمية وغير رسمية: يمكن دعمها 


بإنتاج شبكة إنترانت عالمية, سم +1081 . وقد حددت كل مجموعة رسمية- 50 
امرك 'معرقيا» وَممولة: حدقا من الإدارة - محور عملها وأهدافها الخاصة. وكان تأسيس 
الجمعيات غير الرسمية والتي سّميت ب «القاعدة المعرفية» مسألة سهلة كما كانت تتبنى توجهات 
محلية. ورغم أن المراكز المعرفية قد أنشئت وفقاً لأسلوب هرمي من القمة إلى القاع بهدف تسهيل 


المبادرات الإستراتيجية؛ إلا أن القواعد المعرفية كانت عضوية في طبيعتها وبدأت بالممارسين 
أنفسهم. كما أن القواعد المعرفية يمكن ربطها معأ بشبكة لتجسد محوراً أكثر شمولية. ذلك 
بالإضافة إلى أن القاعدة المعرفية إذا أصبح لها أهمية إستراتيجية بالنسبة للشركة ككل؛ فمن 
الممكن تحويلها إلى مركز للمعرفة. 
لقد بدأ تنفين هذه الإستراتيجية الجديدة في عام .٠٠١‏ وفي بداية عام 4 ١٠٠؛‏ كان للشركة 
ثلاثة مراكز معرفية (مع وجود مركز رابع تحت الإنشاء) بالإضافة إلى ١١‏ قاعدة معرفية. وبلغ 
عدد موظفي الشركة في ذلك الوقت 7٠٠١‏ موظف, وكان منهم حوالي 11٠١‏ ينتمون إلى إحدى 
هذه الجمعيات الرسمية أو غير الرسمية. وتلقت إستراتيجية إدارة المعرفة الجديدة القائمة على 
الجمعيات المهنية استجابات إيجابية من الإدارة العلياء أو من الموظفين الآخرين؛ أو من العملاء 
على حد سواء. وأدركت الإدارة العليا أن شبكة المعرفة قد منحت الشركة ميزة تنافسية فيما 
يتعلق بالحصول على حسابات العملاء. 
المصدر: مأخوذ من: 
.2004 185نا0 لهة ,10128 ,عوتموط 
ا 
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البنية التحتية لتقنية المعلومات: 

تساعد البنية التحتية لتقنية المعلومات (1]) /ع10مصاءة1' ده مم1 
11511 في المنظمة على تيسير إدارة المعرفة. ورغم تطوير تقنيات ونظم 
معلومات معينة تهدف إلى متابعة إدارة المعرفة بشكل مباشرء إلا أن البنية التحتية 
الشاملة لتقنية المعلومات في المنظمة والتي تم تطويرها لتلبية احتياجات المنظمة من 
نظم المعلومات: تسهل هي الأخرى إدارة المعرفة. وتشمل البنية التحتية لتقنية المعلومات 
معالجة البيانات: وحفظهاء وتقنيات ونظم الاتصال؛ كما تشتمل على سلسلة كاملة من 
نظم المعلومات الخاصة بالمنظمة؛ مثل نظم معالجة التعاملات ونظم معلومات الإدارة, 
وتتكون من قاعدة بيانات (178) 108803568 ومستودع للبيانات 5وع5نامطعمة/11 10908 
ونظم تخطيط موارد المؤسسة. وتتمثل إحدى الطرق الممكنة لمراجعة البنية التحتية 
لتقنية المعلومات بانتظام في دراسة الإمكانيات التي توفرها من أربعة جوانب مهمة, 
هي: الوصولء والعمق؛ والوفرة, والتجميع (2800 81/205 :1986 1ع28ع.آ لصة ]10311 
999 مرعاوره/11) . 


ويُعنى الوصول إلى المعلومات بإمكانية وكفاءة وصول الموظفين إلى المعلومات. 
فالوصول. في سياق شبكة المعلومات: يعكس عدد وأماكن العٌقد التي يمكن الوصول 
إليها بفاعلية. وقد حاول كين 1991 1667) كذلك استخدام مصطلح الوصول للإشارة 
إلى المواضع التي يمكن لأحد برامج تقنية المعلومات أن يربط بينهاء حيث إن الحالة 
المثالية هي إمكانية الاتصال ب «أي شخص في أي مكان». وترجع قدرة الإنترنت 
16264 بش كل كبير إلى مداه وإلى إمكانية دخول معظم الناس عليه بتكلفة زهيدة 
جداً؛ حيث يتعزز الوصول ليس فقط من خلال التطور الذي طرأ على المكونات الصلبة 
ولكن أيضاً بالتقدم في مجال البرمجيات؛ إذ إن وضع المعابير لمقاييس الاتصال عبر 
الشركات. ولغات مثل 141). على سبيل المثال: تسهل على الشركات الاتصال بعدد 
أكبر من الشركاء التجاريين: مثل أولتك الذين لا تربطهم بهم علاقات طويلة الأجل. 

أما العمق؛ فهو على العكس من ذلك؛ حيث يركز على تفاصيل المعلومات وحجمها 
التي يمكن توصيلها بفاعلية عبر وسط معين. ويتفق هذا البعد مع سمات عرض 
النطاق الترددي والتعديل التي أدرجها (1999) 7عغ5هها/1آ لسة قصها8 في تعريفهما 
لمفهوم الوفرة. فتوصيل معلومات عميقة وتفصيلية يتطلب نطاقاً ترددياً عالياً. وفي 
الوقت نفسه. فإن توافر المعلومات العميقة والتفصيلية عن العملاء يسمح بالتعديل 
حسب طلب العميل. ولقد أحدث التقدم التقني الحديث, كما في النطاق الترددي» 
على سبيل المثال: تحسناً ملحوظا على العمق. 
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ويمكن ترتيب قنوات الاتصال وفق سلسلة تمثل «ثراء السلسلة النسبي» (8:1508 © 
9 2100 30) . ويعتمد وفرة وسط ما على قدرته على: (أ) توفير إشارات 
متعددة (مثل لغة الجسد. وتعبيرات الوجه؛ ونبرة الصوت) بشكل متزامن: (ب) توفير 
تغذية مرتجعة سريعة؛ (ج) إضفاء الصفة الشخصية على الرسائل؛ و(د) استخدام 
اللغة الطبيعية في نقل الأخياء الدقيقة (1986 [ء28ع.آ 300 ]1031). لقد كانت النظرة 
التقليدية لتقنية المعلومات تتم على أنها وسط اتصال ضعيف. ومع ذلك فنظراً للتقدم 
المُحرز في مجال تقنية المعلومات. فإننا نشهد زيادة ملحوظة في قدرتها على دعم 
وفرة الاتصال. 


وأخيراًء فإن التطورات المتلاحقة في مجال تقنية المعلومات قد عززت بشكل ملحوظ 
من القدرة على حفظ المعلومات وسرعة معالجتهاء مما يتيح تجميع كميات كبيرة من 
المعلومات المستقاة من مصادر متعددة. فالبحث في البيانات وحفظهاء على سبيل المثال: 
يتيح عملية الدمج بين معلومات متنوعة مجمعة من عدة مصادر للخروج برؤىٌ جديدة. 
كما أن نظم تخطيط موارد المنشأة (05ع)ثلا5 عمتممفاط عمتناموعح1 عكترمرع امع 
9 تقدم أيضاً برنامجاً طبيعياً لتجميع المعرفة عبر مختلف أجزاء المنظمة. ويعلق 
أحد مديري نظم المعلومات في 2.آ.آ 615 م271060/2]61001156000؛ على سبيل المثال 
بقوله: «إننا نتحرك بسرعة كبيرة في برنامج الإنترانت؛ وهذا يمنحنا فرصة أكبر لدمج 
كل شيء بدلاً من أن نقول للموظفين «استخدموا قاعدة البيانات هذه: أو تلك»؛ فالآن 
يبدو كل شيء - وهو بالفعل - أكثر اتساقاً» (24 .م ,2000 «مقدهط]). 

وخلاصة القول إن القدرات الأربع الخاصة بتقنية المعلومات هي بمثابة أداة لتمكين 
إدارة المعرفة من خلال تعزيز المعرفة العامة أو عبر تسهيل عمليات إدارة المعرفة الأربع 
ذاتها ٠.‏ فعلى سبيل المثال: يعد نظام محدد الخبرات 5[/5]67 1.008]01آ 11156ءم182 (الذي 
يُمِرف كذلك بصفحات المعرفة الصفراء 2885 11017علآ 120116086 أو نظام البحث 
عن الأشخاص) نوعاً خاصاً من المخزون المعرفي الذي يحدد الموظفين الذين تتوافر 
لديهم معارف معينة داخل المنظمة. وتعتمد هذه النظم على قدرتي الوصول والعمق 
اللتين تتعلقان بتقنية المعلومات حيث تتيح للموظفين إمكانية الاتصال بخبراء محليين عن 
بعد والبحث عن حلول تفصيلية للمشكلات المعقدة. ويحاول أحد الحلول الأخرى لنظم 
المعلومات امتلاك أكبر قدر ممكن من المعرفة التي لدى شخص ما وأرشفتها في قاعدة 
بيانات تقبل البحث فيها. وهذا هو الهدف الرئيسي لمشروعات الذكاء الاصطناعي؛ 
والتي تحفظ معرفة الخبير في النظم القائمة على تقنيات مختلفة؛ بما في ذلك النظام 
المستند إلى القواعد والاستتنباط المستند إلى الحالة. وغير ذلك (عقناع لمع م170 
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0. ولكن النظم الأكثر تعقيداً الُستخدمة في إنتاج وتصنيف معرفة الخبراء ضمن 
نماذج يسهل على الآخرين فهمها وتطبيقها في المنظمة تتطلب تطوير عمليات هندسية 
معرفية قوية (راجع على سبيل المثال (1996) .21 :6 1:050). تلك النظم المعقدة لإدارة 
المعرفة لم يجر العمل على ترويج اس تخدامها في بيئات الأعمال الأساسية بالدرجة 
الكافية ويرجع ذلك بصفة رئيسية لارتفاع التكلفة في أعمال المعرفة الهندسية. 


المعرفة العامة: 


تمثل المعرفة العامة 1400:1608 0 وققاً لجرانت (1996 6:56 ) مكوناً 
آخر من المكونات المهمة للبنية الأساسية التي تعمل على تمكين إدارة المعرفة؛ وتشير 
إلى الخبرات المتراكمة للمنظمة في فهم شريحة المعرفة والأنشطة والمبادئ المنظمة لها 
والتي تدعم الاتصال والتنسيق (1995 ؛لاعه»1 24 220065). وتعمل المعرفة العامة 
على توحيد المنظمة؛ وهي تشمل: لغة ومفردات مشتركة؛ وإدراك مجالات المعرفة 
الفردية؛ والمخطط المعرفي المشترك, والعادات المشتركة؛ وعناصر المعرفة التخصصية 
المشتركة بين الموظفين الذين يتشاركون المعرفة ([01051:4 لمة 64 زمةله/2 :1996 4هه 
2)98). وفيما يلي تعليق أحد المديرين التنفيذيين في وكالة ناسا- مركز كينيدي 
للفضاء يوضح المشكلات التي قد تنجم عن غياب المعرفة العامة (200 500069/41 
2 .م ,2005 بعل مهدع "اسهمرعءء 8) : 


«لقد كنت أعتبر نفسي مهندس نظم معلومات, وأثناء عملي في برنامج مكوك الفضاء كان 
مهندس النظم هو الشخص الخبير في نظام معين في المكوك. وكان تعريف مهندس النظم 
في العالم الخارجي مختلفاً تماماً. لقد كنت خبيراً فنياً متخصصاً في تصميم دورات ميام 
المكوك الفضائي؛ وسميتٌ نفسي مهندس نظم؛ وكان توصيفي الوظيفي يقول إنني مهندس 
نظم.؛ ولكن لم يكن بمقدوري أن أمر بإدارة تقنية المعلومات في برنامج باي لودز 75810295 
وأسألهم عن مؤهلاتهم؛ وعن طبيعة عملهم الأساسي. وإن كانوا سيجيبون بأنه «هندسة 
نظم»» وسيكون ردي: «أية نظم5» لأنه من خلال إطاري المرجعي: كنت أمارس فعلاً هندسة 
النظم؛ ومن إطارهم؛ كانوا يقومون بشيء يُسمى هندسة النظم أيضأ». 
لا شك أن المعرفة العامة تسهم في تعزيز قيمة معرفة الشخص الخبير بدمجها مع 
معرفة الآخرين: ومع ذلك فنظراً لأن المعرفة العامة تقوم على التعريف السابق الشائع 
فقط داخل المنظمة؛ فإن هذه الزيادة في القيمة تختص أيضاً بتلك المنظمة ولا تنقلها 
إلى منافسيها. لذلكء فالمعرفة العامة تدعم نقل المعرفة داخل المنظمة ولكنها تحول 
دون نقلها (أو تسريبها) خارج المنظمة (2000 تتقىعهآ لصة 6أ80ت8) . 


يبب 
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غالباً ما تكون البيئة المادية 501120010684 21/5161 داخل المنظمة من الأمور المسلم 
بهاء وعلى الرغم من ذلك فهي تمثل أحد الأسس المهمة التي تقوم عليها إدارة المعرفة. 
ومن الأمور الأساسية التي تدخل في إطار البيئة المادية تصميم المباني والفصل بينهاء 
بالإضافة إلى مكان؛ وحجم؛ ونوع المكاتب. وأيضاً نوع غرف الاجتماعات وعددها 
وطبيعتهاء وما إلى ذلك. ويمكن أن تعزز البيئة المادية من إدارة المعرفة عن طريق 
إتاحة الفرصة للموظفين في الاجتماع وتبادل الأفكار. وبالرغم من أن مشاركة المعرفة 
أمرلا يحدث غالباً عن طريق التصميم؛ وغرف الاستراحة؛ والكافيتريات: ومبردات 
المياه. والأروقة, إلا أنها توفر أماكن يتعلم فيها الموظفون من بعضهم ويتشاركون رؤاهم. 
وقد أثبتت دراسة أجريت في عام أن معظم الموظفين يعتقدون أنهم قد حصلوا 
على معظم معرفتهم المتعلقة بالعمل من خلال المحادثات غير الرسمية التي دارت حول 
مبردات المياه أو حتى أثناء تناول الوجبات وليس من خلال التدريب الرسمي أو مما 
تحتويه الكتيبات (1998 تإعاؤمعء/17). 

وتقوم عدة منظمات بإنتاج مساحات صّممت خصيصاً لتسهيل هذا النوع من 
المشاركة غير الرسمية للمعرفة. فعلى سبيل المثال؛ أنشأت كلية لندن للأعمال 1.0001 
500001 81512655 مساحة جذابة تقع بين قسمين رئيسيين: كانا في السابق معزولين. 
لتعزيز مشاركة المعرفة بينهما. وصممت وكالة رويترز للأنباء ع10/زه5 1619/5 وز ]نا120 
مطابخ في كل طابق لتعزيز المناقشات. فضلاً عن ذلك. ركزت إحدى الشركات المتوسطة 
الحجم في الولايات المتحدة على الإدارة الواعية لأماكن المكاتب بهدف تسهيل مشاركة 
المعرفة (5]6803142000). فقد طورت هذه الشركة مكاتب مفتوحة مع تجهيزات 
دفيقة لتشجيع ما يسميه أحد المديرين الرئيسين «مصادقات المعرفة 12001016086 
5 .. فالأماكن في هذه الشركة ترتب بطريقة تتيح المجال لتعظيم فرص 
التفاعل المباشر بين الموظفين ممن يستطيعون مساعدة بعضهم البعض. فعلى سبيل 
المثال» يمكن أن تتمشى إحدى الموظفات في الأروقة لتلتقي بشخص يعرف الإجابة 
عن سؤالها. وسوف تقابل ذلك الشخص ليس بسبب الصدفة ولكن لأن منطقة تناول 
الوجبات الخفيفة تقع حيث تتقاطع مناطق عمل أربع فرق في المشروع. 

ويلخص الجدول (7-7) الأبعاد الخمسة للبنية الأساسية لإدارة المعرفة؛ ويوضح 
الخواص الأساسية المتعلقة بكل بعد. 
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آليات إدارة المعرفة: 

آليات إدارة المعرة فة كمددئنهةطاءء11 )مع معع 1/122 1201:1608 هي وسائل تنظيمية 
وهيكلية 5ُستخدم في تعزيز إدارة المعرفة. وهي وسائل تدعم تمكين نظم إدارة المعرفة, 
وهي نفسها مدعومة من البنية التحتية لإدارة المعرفة. ويمكن (ولكن ليس بالضرورة) 
أن تستخدم آليات إدارة المعرفة التقنية: وإن كانت تشتمل على نوع معين من الترتيبات 
التنظيمية أو الوسائل الاجتماعية أو التنظيمية لتسهيل إدارة المعرفة. 

ومن أمثلة آليات إدارة المعرفة التعلم من خلال العمل: والتدريب على رأس العمل» 
والتعلم بالملاحظة, واللقاءات الشخصية المباشرة. ومن آليات إدارة المعرفة الطويلة 
الأجل توظيف كبير موظفي المعرفة, والمشاريع التعاونية بين الإدارات والعلاقة الهرمية 
التقليدية والسياسات التنظيمية: والمقاييسء؛ وعملية المبادرة للموظفين الجددء وتدوير 
الموظفين بين الأقسام. ولتوضيح آليات إدارة المعرفة. فسنقدم في المريع ؟-” دراسة 
مختصرة للمنهج الذي تبنته إحدى الشركات. وهي شركة فيانت 072008م001 غصهالا؛ 


في إدارة المعرفة. 

ويقدم المربع 4-1 أمثلة إضافية لاستخدام آليات إدارة المعرفة لتسهيل إدارة 
المعرفة. 
تقنيات إدارة المعرفة: 


تقنيات إدارة المعرفة. كما ذكرنا آنفاًء هي تقنيات معلوماتية يمكن استخدامها 
في تسهيل إدارة المعرفة. لذلك. لا تختلف تقنيات إدارة المعرفة بشكل جوهري عن 
تقنيات المعلومات: ولكنها تركز على إدارة المعرفة أكثر من معالجة المعلومات. كما أن 
تقنيات إدارة المعرفة تدعم نظم إدارة المعرفة وتستفيد من البنية التحتية لإدارة المعرفة, 
وخاصة البنية التحتية لتقنية المعلومات. 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 4 


أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات الفصل الثالث 


يحبتبتجب7تت7طقت<اااا”<ااا ا 10127277 17 را الفصل الثالن 
جدول ("-؟) 
مخلص البنية التحتية لإدارة المعرفة 


دعم الإدارة لإدارة المعرفة على كل المستويات. 


الهيكل الهرمي للمنظمة (اللامركزية. هياكل المصفوفات, 
التأكيد على «القيادة» بدلاً من «الإدارة». 














أبعاد البنية التحتية لإدارة المعرفة 












الهياكل والأدوار المتخصصة (كبير موظفي المعرفة؛ قسم إدارة 
المعرفة, وحدات إدارة المعرفة التقليدية). 


البنية التحتية لتقنية المعلومات 









عناصر المعرفة المتخصصة المشتركة بين الأفراد. 
تصميم المباني (المكاتب. غرف الاجتماعات, الأروقة). 
المساحات المصممة خصيصا لتسهيل المشاركة غير الرسمية 






البنية التحتية المادية 


لس سس بباح 
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تمثل تقنيات إدارة المعرفة مكوناً أساسياً لنظم إدارة المعرفة. حيث تشمل التقنيات 
الداعمة لإدارة المعرفة تقنيات الذكاء الاصطناعي 10111186066 4101621 كتلك 
المستخدمة في اكتساب المعرفة: ونظم التفكير المنطقي المستند إلى الحالة؛ ومجموعات 
النقاش الإلكترونية والمحاكاة المعتمدة على الحاسوب؛ وقواعد البيانات: ونظم دعم 
القرارء ونظم التخطيط ل وارد المنظمات, والنظم المبنية على الخبرة؛ ونظم معلومات 
الإدارة ونظم محدد الخبرة: ومؤتمرات عبر الدوائر التليفزيونية المغلقة, وأوعية المعرفة 
المشتملة على أفضل قواعد البيانات المهنية؛ بالإضافة إلى نظم الدروس المستفادة. 
كما تشمل تقنيات إدارة المعرفة تقنيات ويب ١,١‏ الحديثة 2.0 داء/لآ وعذع010صداءء1: 
مثل الويكيز, والمدونات؛ التي سنتناولها بشيء من التفصيل في الفصل العاشر. 

ومن أمثلة استخدام تقنيات إدارة المعرفة تطبيق البنك الدولي لمجموعة من المقابلات 
المصورة والروابط التشعبية للوثائق والتقارير بهدف التسجيل المنتظم لمعرفة الموظفين 
الذين أوشكوا على بلوغ سن التقاعد (2001 علةونم 2800 1.65567). كذلك؛ في 182 
عآم؛ أدت المؤتمرات عبر الدوائر التليفزيونية المغلقة إلى تحسين مستوى الاتصال 
وتوفير الحلول لكثير من المشكلات التي ظهرت في حقول النفط البعيدة عن الشاطئ 
دون الحاجة إلى السفر المضني (2000 عدمروعلة) . 

ويعرض المربع (؟-0) مثالاً لاستخدام التقنيات في تسهيل إدارة المعرفة. 

مريع (7-0) 
آليات إدارة المعرفة في فيانت 7/192 












فيانت 1/130 هي شركة استشارات متخصصة في مساعدة العملاء على تأسيس مشروعات 
تجارية إلكترونية ومقرها بوسطن. وهي تعتبر إدارة المعرفة هدفاً أساسياً للعمليات التي تم من 
خلالها إلحاق العمال بالمنظمة ومن ثم تدوير العاملين الحاليين في الوظائف والمواقع كآليات لإدارة 
المعرفة. وتستفيد «فيانت» استفادة كبيرة من تعريف الموظفين بالمنظمة حيث يتعرف الموظفون 
الجدد بالعملاء الرئيسيين» وببعض المهارات الخاصة بالشركة؛ وهي بذلك تمثل بدايات لشبكة 
علاقات غير رسمية. ويبدأ الموظفون الجدد عملهم في «فيانت» بقضاء ثلاثة أسابيع في بوسطن» 
وعند وصولهم يستلمون جهاز كمبيوتر محمول؛ مزود ببرامج جاهزة. وفي الأسبوع نفسه يتعلمون 
مهارات الفريق ويحصلون على دورة في إستراتيجية الشركة وأدواتها الاستشارية؛ ويشتركون في 
مهمة استشارات صورية. ويشرعون في إقامة العلاقات. ومقابلة جميع المسئولين: والاستماع إلى 
الفن الشعبي للمنظمة على مدار الأسبوعين التاليين» ويتم بعد ذلك دعوتهم لحضور 
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حفل يضم المدير التنفيذي. كما أن عملية تدوير الموظف تلعب دوراً مهماً في إدارة المعرفة 
7 انت». وفي واقع الأمر. فإنه لا مكان هنا لعلاقات التسلسل الوظيفي؛ فنظراً لدوران 
الموظفين خلال أدائهم مهام المنظمة داخلها وخارجها, فإنهم لا يبنون علاقة ثابتة ودائمة مع رئيس 
بعينه؛ فالمسألة لا ترتبط بتسلسل وظيفي ولذا نجد كيار المديرين يدعمون عدداً من الموظفين 
المميزين. وتؤكد مقاييس الأداء على ارتفاع مستوى المهارات لدى الموظفين. كما تتيح خيارات 
الحفظ إمكانية تحديد المعرفة التي تشاركوها . 

المصدر: 






.0173 تقل 0/1/0 //نمتغط عه5 .2000 ختوبوعنو 


مريع 4-1 
آليات إدارة المعرفة من ثلاث منظمات 

في شركة فوناك 106 ,6ل2008؛ وهي شركة عالمية رائدة في مجال الأجهزة الصوتية الرقمية, 
تجري سلسلة أحداث خلال العام (كل ستة أسابيع أو نحوها) تتيح للعاملين معرفة بعضهم البعض 
من خلال تفاعلات غير رسمية مثل حفلات الشواء والرحلات الخلوية. ورحلات الدراجات. 

أما شركة بي بي أموكو للكيماويات /زنهم200© ل#عنتموعط© معءمورةى 882 فقد استفادت من 
اجتماعات استعادة الأحداث التي تعقدها في نهاية المشروعات. ففي كل اجتماع من هذه 
الاجتماعات يقوم شخص من خارج فريق المشروع بالإعداد له ويركز على الأسئلة التالية: ماذا 


كان هدف المشروع؟ ماذا حققنا؟ ما أبرز النجاحات؟ ولماذا؟ وكيف يمكن تكرار هذه النجاحاتة 
ما هي أبرز النقاط المثبطة؟ ولماذا؟ وكيف يمكننا تجنبها في المستقبل؟ 

وأما شركاء كاتزينباتش 5تعضامه2 16826060900 فتستخدم المسابقات والأحداث الهزلية 
لتسهيل إدارة المعرفة. ومن أمثلة ذلك «0 1111 مددا3» حيث يمكن توجيه سؤال عن إدارة المعرفة 
إلى المدير المعروف بأنه كان مطلعاً على مجريات الأمور, ثم يُوجه السؤال نفسه إلى نظام إدارة 
المعرفة. ويكمن الهدف من ذلك في إظهار إمكانيات نظام إدارة المعرفة. 
المصدر: مأخوذ من: 


.2005 ع2انااء5 لمة أقع110 :2007 ماع اك معصسا8 لمة مقدماعوسس8 
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إدارة أسس إدارة المعرفة - (البنية التحتية والآليات والتقنيات): 
تمثل البنية التحتية لإدارة المعرفة, وآلياتهاء وتقنياتها الأسس التي تقوم عليها أي 
حلول لإدارة المعرفة في المنظمة. والبنية التحتية لإدارة المعرفة لها أهمية بالغة ولها 
آثارها على المدى البعيد ومن ثم يجب إدارة احتياجاتها بعناية» وبمشاركة حثيثة من 
جانب كبار المديرين. وعلى أي حال؛ فإن جميع مكونات البنية التحتية لإدارة المعرفة 
(أي هيك المنظمة. وثقافتهاء والبنية التحتية لتقنية المعلومات: والبيئة المادية) تؤثر 
ليس فقط في إدارة المعرفة وإنما أيضاً في كل الجوانب ا ات ا 
لذلكء تلقى البنية التحتية لإدارة المعرفة اهتماماً من الإدارة العليا على الرغم من 
ضرورة مراعاة إدارة المعرفة بشكل واضح في اتخاذ القرارات المتعلقة بجوانب البنية 
التحتية هذه. وفي هذا السياق؛ تلعب العلاقة القوية بين قادة وظائف الإدارة المعرفية 
(الموضحة في الفصل الثاني عشر) وكبار المديرين التنفيذيين في المنظمة دوراً مهماً. 


مريع (*-ه) 
تقنيات إدارة المعرفة في سيسكو 1520© 

تستخدم شركة سيسكو للنظم .12 6725ؤؤلا5 1560©), المسار ,٠‏ ؟؛ وهو عبارة عن فيس بوك 
داخلي خاص بهاء يتم فيه تصميم قوائم الموظفين لتحديد مجالات خبرات الموظفين وتعزيز 
التعاون بينهم. ولتعزيز مشاركة المعرفة بصورة أكبر فإن الشركة تستخدم مجموعة متنوعة من 
التقنيات منها: سيسكربيديا 015606918: وهي عبارة عن موقع وثائقي داخليء بالإضافة إلى 
برنامج 5100ة7-© وهو نسخة سيسكو من اليوتيوب. فضلاً عن برنامج 2056 1062؛ وهو ويكي 


يستخدمه الموظفون في طرح أفكار العمل ومناقشتها. كما تعمل سيسكو على تطوير برنامج آلي 
اجتماعي على مستوى الشركة يتيح إنتاج المعرفة ومشاركتها من خلال تقوية الشبكات القائمة 
وتسهيل علاقات جديدة (2008 51/286:214). ووفقاً لما ذكره نائب رئيس الشركة؛ فإن تقنية 
معلومات الاتصال والتعاون"©: «كالمدونات ومواقع الويب التعاونية (الويكيز 0115) تظهر في 
أنحاء موقع سيسكو على الويب بسرعة فائقة؛ ولكننا نجد أن التبني الفعلي للويكيز يفوق المدونات 
بمعدلات مضاعفة. وذلك أمر متوقع لأن الويكيز جزء من مسار العمل الطبيعي- فهي توجد 
حيث يتم العمل؛ فالموظفون يتجهون أكثر للويكيز لكونها النموذج الأساسي للاتصال والتعاون داخل 
المموعة3 
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وقد علق المدير التنفيذي للشركة في عام ٠١ ١‏ بقوله «يجب أن يراعي المديرون التنفيذيون قضايا 
الخصوصية؛ وأمن البيانات, والقدرة على التدرج في تنظيم عالمي. فما من فائدة في قيام ١١‏ وحدة 
مختلفة بتطوير ١6‏ مجموعة مختلفة على الإنترنت «حيث لن يمكنهم التحدث مع بعضهم البعض». 
* راجع المقابلة التي أجريت مع شيلا جوردان 

16 بطتهط عتوعتهمة «إندوا8 نزعوواممطءء؟ 6ه غدمال! عط ومفلة81-معو,مدلرو1 ماتعدها 
-01500/5/وع اعتاهه_؟مكدهم3/عع هم /ناة. مرم». للدم نقع هماد لابلاب //نماغط. 12008 نوميم 
مط فلفعاعت_مهلرول_دانعط5_دومعو10«_0_رعهاومدءع]:؟هإدمصرعطا_عمفلم11_م 
./20_اعالآ_عماعهءطوظظ_ذز_معوكه ‏ 















تعمل آليات إدارة المعرفة وتقنياتها بشكل تعاوني ويؤثر كل منها شي الآخر, وتعتمد 
آليات إدارة المعرفة على التقنية. على الرغم من اعتماد بعض الآليات عليها أكثر 
من البعض الآخر. علاوة على ذلك؛ فإن التطور في تقنيات إدارة المعرفة قد يؤدي. 
بمرور الوقت, إلى تغيرات في آليات إدارة المعرفة (سواء تطور أو في بعض الحالات: 
انخفاض في التركيز). ومن الأهمية بمكان أن ندرك دور العلاقات البينية بين الآليات 
والتقنيات في إدارة آليات إدارة المعرفة وتقنياتها. ذلك فضلاً عن أنه من الضروري 
تحقيق توازن مناسب بين استخدام التقنية والآليات الاجتماعية أو التنظيمية. وقد 


يؤدي التقدم التقني بالموظفين إلى التركيز بدرجة أكبر من اللازم على التقنية وإهمال 
النواحي التنظيمية والاجتماعية. ومن ناحية مية أخرى, فإن المنظمة التي تتميز بنيتها 
ة المعلومات بالضعف قد تعتمد على الآليات التنظيمية والاجتماعية 








الأساسية 


وتهمل تقنيات إدارة المعرفة القيمة. 
وهكذاء تركز بعض المنظمات بصورة أكبر على تقنيات إدارة المعرفة؛ بينما يركز 


بعضها الآخر على آليات إدارة المعرفة: في حين يوازن البعض إلى حد ما بين 
إدارة المعرفة وبين آلياتها. فعلى سبيل المثال: يرى بعض كبار المديرين التنفيذيين 
في مجموعة دانون (2009 2 عم01011): ؛ وهي شركة رائدة في مجال السلع 
الاستهلاكية ومقرها باريس وتُعرف في الولايات المتحدة باسم دانون (سيتم تناولها 
بالتفصيل لاحقاً في الفصل الحادي عشر مربع :)١1-١١‏ أن استخدام تقنية المعلومات 
في مشاركة المعرفة لن يفيد الشركة بنفس الدرجة؛ ومن ثم يعتمدون بشكل أساسي 
على الآليات الاجتماعية والتنظيمية (2008 .81 ]© 600000505 . 
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وهناك منظمات أخرى عديدة تحولت من التركيز على الآليات إلى التركيز 
على التقنية: أو العكس. فعلى سبيل المثال اعتمدت شركة كاتزينباتش 75ءماقة”![ 
داعةوطمععاة1: بصورة شيه تامة على الآليات الاجتماعية والتنظيمية في إدارة المعرفة 
حتى عام 7٠١0‏ ولكنها بدأت في ضوء نموها كمنظمة؛ في التركيز بشكل أكبر 
على تقنيات إدارة ة المعرفة, عبر استخدام شبكة داخلية في بادئ الأمر ثم باستخدام 
تقنيات ويب ؟ (التي سنناقشها بالتفصيل في الفصل العاشر). وهذا عكس ما حدث 
لمونتجومري واطسون هارزا (هآ ,لهطه1ة 2/111/11.): والتي ركزت بشكل أساسي كما 
ورد في المريع (1-5) شي الفصل الحالي؛ على تقنيات المعلومات في الفترة بين 15 
و959: ثم تحولت إلى إستراتيجية لإدارة المعرفة اعتمدت على مبدأ الشركة وهو 
«الموظفون أولاً. والتقنية مساعدة» (2004 .21 اء عكلقة”]) ٠‏ 
ملخص: 

انطلاقاً من نقاشنا في الفصل الثاني لموضوع المعرفة . فقد تناولنا في هذا الفصل 
السمات الأساسية لإدارة المعرفة؛ وقدمنا تعريفاً عملياً لإدارة المعرفة وناقشنا الحلول 
التي تقدمها إدارة المعرفة والتي تشتمل على خمسة مكونات هي: عمليات إدارة 
المعرفة؛ ونظم إدارة المعرفة. وآليات إدارة المعرفة, وتقنيات إدارة المعرفة, والبنية 
التحتية لإدارة المعرفة. كما ناقشنا وشرحنا ثلاثة مكونات أساسية؛ وهي: آليات إدارة 
المعرفة وتقنيات إدارة المعرفة؛ والبنية التحتية لإدارة المعرفة: وتناولنا طرق إدارتها 
بإيجاز. ويتناول الفصل التالي السمات الأخرى للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة وهي 
نظم إدارة المعرفة وآلياتهاء وتقنياتهاء وبنيتها الأساسية. 





44 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات الفصل الثالث 
المراجع: 


ع5هة 201 عااتاتاء ممم ,0 كتمد8 بعأكمهها عولء| م1 .2000 .2 رتتقععهة قمة .نآ بعامعيم 
,(8120) (82)1 ,قعووعءمرط زواعو مقصسكز 4 #والاقطء8 لقدمنلهج تمدع .قصرة مز 
.150-169 

١ش‏ ,شامه1] ,. لط رهاظ ,.15. 0 كله ,0ب ,2221019 ,. 12.8 ,35م2 ج21 ,.1/].12؟1 ماعط لوم 
621261 عولء!هم1 .2001 .0.52 ,اأعاسانط لا وص ...5 علادوط ,.8. 11 رعمنة ]عليز 
.28-48 ,(44)4 ,امعمرععه مم11 لاو هاممطءع1 طعتمعدع8 .؛معدرمماءيعل لمة طعتقعوعر وز 

طاعدط رع مه 24 العماععقمقدم عولء اب رممك1 .2007 .8 ,ماع كمعدصسام مه .ث.1 ,ممساعوسسى8 
عكة© رككع مكنا 05 أومدك5 عل62012 0رم هماو .]يآ ميعويوم 

لمتامع متعم عطا لمة معط دمتومدي اعممقطء). .1999 ./8.[1 ,لناد2 همه .1.8 بممقايوه 
,(42)2 ,لقتهناهة امعدمععهمه]/7 04 لاتمعفدعة .كدمنتامعءمعم دوعمطءق متلعم كه وهم 
.153-70 

0 مامتا ة مامز عكنا كمونامتمهوره 1108 :ممنامعتممعره ناوه ع1 .3/1998 رممطع 
4 نعلرملا برعل .وممنو لعل عللقمر ,عقلع لامها عتقعى ,عمتمقعمر اعفدم 
.5قع20 لإأزويع المل1 

2 ,5ع مأناوع؟ مناه تسرمكمز ومنامع تممع0 .1986 8.1 ,اعودعآ همه .ع بكوم 
5354-1 ,(32)5 ,عموعنة العتمعع 2م7112 .موتكعل لمسناعيمة لمة ,كوعمطعقم 

000 :ع8 قم ععلعا مم1 .شآ ,همماعوة لمة .18 عممعتكمم 
4 1-1 ,(11)1 ,اااعزع 1 موعمع جتاناعممرو 0‏ .لاقع1ههاة عمامماء بوعل لصة معط 

1/18 ,عمق مهل مولع !مم1 .101 ,ه عنهلة ع1 .2001 .8 ,لأقناممو142 ممه .0 ,تعترطم 
.31-36 

ع8ل16دمه! 61061 .2008 .2 ,16051 هقة ,./ا ,متقووع2 ,.8 ,لومعم زه]/! رخ ,ممووم مم18 
9608-7 عقة0 ,عمتطعناطسظ اأممطءة دمعمزوس8 لعو صوير .1082016 )3 المع عع 2 مقدم 
6 لمم 

655 أكناظه لك ةلامد1] .عم رع تمصرم لقسكرز؟ غنوطة لمعر لنناء0 .1999 .1:5 ,تعادونلل[ قمة بط ,ومو 
.85-94 , (ععط وعم ]رع رون بور (77)6 ,لاع زراع 1 

,تتام 010 .لطعي ة هقد عملع !لامها كله عمتانامصسم لقكمة لإطللا .2008 .11 بفلهععمااع 
13 عصسل 

0515 .1996 0.17/7 ,5ع ناآ" هه ,. 8 ,لزعل مخ ,. لخ ,كقائة) ..//. 1 ,لا©]007 .11 1 ,لم1 
0 لقصنامة أقومتتقمعام1 550 أزعمءء لإعوامتليق تقعاعناه 2 نزط مم تمدام لمة 
.499-506 ,9 ,قمسعاولزة غرعمورق1 

املعم قمة] عتوعادن5 3ك عط 06 لرومعط لعمهط عع لع 1 م1 ةا ,1996 .1/1 ,أمهرو ‏ 
109-22 ,17 ,لة ستول 

,ع2اناطءة5 همه .2 ,اوعمق1 . تلع حكقنة 71 لصدمء.ع م مهفل بوربوبو// تغط .2009 .عمممقط عمسميرق 
مم العم ماعناعل أعسومرم الاعم مذ ممتاقعى مولع[ و1 14 ٠6‏ 110107 .2005 ,.م 
ب لةكتاوة امعسصمععه مم11 مقعم 0كناع1 .5لمطاءدم امعسصمعع2 قمر عقلء مما كه ممتدع ناودع امز 
.2632-3 ,(2303 
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الفصل الثالث أسس إدارة المعرفة: البنية التحتية والآليات والتقنيات 
الفضل ست 


.لزع هامصطعع ا ممتمصصكمة طعسمعط موتوعل ومعمتسنا8 :عسهبة عط عمتمقط5 .1991 2 ,مععك1 
بووععط أومط5 دووعمتون8 لمدبصد1؟ :ممادوه8 

.20 اعمه]/! رعمبمره10 .لععكناة متهعط عكلنا كذ غذ ,بالسعة .2000 .5 ,ممسام1 

.مهم أعتايهم تمتعطمنعم عتقسةانومة :عمتصمعا مم5 .1991 .8 ,مومعلا لمهة .1 بعلامآ 
.ووعوط وزو اتمتآ عولقطصسده علولا بعال عق لمداعمع ,عو لفطسعة 

مدملة .لهم متماع عمد عه مذ عولء|#دمص! عمتمعوعمط .2001 .نآ ,علدقتمط لمة .8 ,تعووعآ 
.101-102 ,لله ,وعاباعظ امعممععدممال1 

ممه .امعصعع ممم عولء ا مم1 :دما أسمم]! عت 11نة1 .2004 .>1 ,عأتقالا قمة .2 ,تعاكزع 1 
.عمتطعتاطتط ك1 :0171 ,دمقدمآ .798048003 

عم لمة ,لفغتمة لمعععلاعامة بلمتتمقء لمءه5 .1998 .5 بلقطومط0 لمة .1 ععتمفطهل2 
242-66 ,(23)2 ,راع ا معدرععهمدل1 ؟ه بزتمعلدعم .ععمامة209 لقممتمعتمدوره 

عولء !لومم مصة معيدة] دمكنة/ل! بمعددمعامه1/1 .2004 ١لا‏ ,كقلن© همة ,.آ رعقاهظ ,.3 بعوتموط 
15 معطد 110 ,102 ظحظ عممه ,عمتطعتاطيط أومطء5 دوعمزوس8 لمةبصدا؟ .امعممععة ممم 

آلهذ مما ه عنوعى 6 /1109) عمه صقط ععناعط عقة كلدعط عععطا بزطللا .2003 .6..آ ,اننوط 
ب طدرعءء2 ,عمتعمعة11 010 .(لامدمصرمء 

همة كنطوتعها عدرهد ‏ :ععمععتااعنما ووعمتوباط طاتد عمتلعممعنة 7 .2 ,لومعغططوة 
.5-5 ,(7)9 ربلا باع لتقدمطعمعء8 اانا .كمه غه20مع 7تترمعع1 

معان ,لزوتعم يزو لمة مما معممءامسمء م ممنغهاهذا لقناغنم دده :81 لمة 1/1 2008 --- 
.1-18 ,(8)8 رومع علاتابعع8 تسستارمكمه. 

واطعندم1 :عو لعادمما عقأععمة ومتتهموءنم1 .2005 .1 ,تع لمقمعسدمعءء8 لمة .1 ,تلمع ططة3 
,متعم همه ]1 عمفعع متعم ده كممتاءعهكمة1" 118188 بمعامء© ععدمة إلعصمعا عطا دم 
.3301-5 ,(52)3 

.متطوعلوع! 0 )معمععةمقدم حممم" :تروعندناة عولء اهمها د ومتمماء بع .000 .3ط بعمصواة 
,لإعدهة .2 .لع ,لدم وتفكومممعاممء قمة عأووقاء امعصمعع همهم عولعا مما مآ 
,ووعءط 1/111 عط :شا رععلطصمه .61-84 ,تمقطعستكتهسط؟ .8 لصة ,لاط تزة]/3 

.قاع مهرم تدع عاتاناءم ترم تامع معع همهم ععلء 1 مم1 .2000 .5 ,همكمء8 همه .© ,وستلمقاة 
2 ,مموواية .5 .لء بامعسععممهدم عولعاهمم]1 طعنممط غرومصنة مملوءءط هآ 
عع طلس .8.0 روترعمطمصسك 2 ,ممالتتعرظ 

2ه غمعدعدمء2 :معلعد5 ,تمامطءم36 .336348 بعتزمطزهه ,لآ ممه ,طوه0ء1 .4.21 
ث0 عاناكمة لقترم همه ممامطاءم35 عه تزاتويع انملا رقععمعكء5 كمعاوز5 عمتانامسم0. 
.لزع هامصاءع1" 

.2 رعطماء0 ,عمدهعه1 علط ععلع اهمها أقط عتنامط 11 .2000 .شآ بتتهنوعاة 

”.وعاتمسصسممم عنوعنهناد“ طعنامعطا ومنسقتك عولعاسمم1 .2000 2 ,الئل قمة .1 عاءرماة 
.63-74 ,(41)2 ,بوعزبع غمعممعع دمة1ة مدماة 

لاع اباع 12 ولا دممتمممكمآ .عولع مما طلتبد ععدم ومامعع 1 :وناعه1 .2000 .5 رتمقصمط1 
.23-24 (تقتصطع1) 155 عنا5و1 

,ا معصعءعقمدلا ووععومط لومة عولعا مم1 .عمتتلاء)/صماة 2ه عله ع1 .1998 ١ق‏ ,لإعافمعالا 
.5)1(,1-2 
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'زعهاممطءع] .عو لعاسمى1 معلوعل 01 عتنهم العه) ع1 ,2000 .2 ع ناعمهه همه .لآ عدولا 
493-22 ,(12)4 عع صق]/! عنوع نه نمه دن لهسم 


05 ممتامانمز 4 #عأقهدا عط ,0 لمعم عط لمة 1608 مم1 .1995 .8 ,أناوهع1 ,.لا بعلمو 
.76-92 ,6 رعممعكء5 مولام تممعر0 .ادع لمعتتمد مث :ىع ناتلتطدمق لهممنامعتمموره. 
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الفصل الرايع 
حلول إدارة المعرفة: العمليات والنظم 


عرضنا في الفصل الثالث نقاشاً تمهيدياً حول حلول إدارة المعرفة 100116086 
501 اع صعع ههه ]لل والذي يشير إلى وجود عدة طرق لتيسير إدارة ابر 
وقد أوضحنا أن حلول إدارة المعرفة تتضمن عمليات إدارة المعرفة ونظمهاء حيث 
تعتمد هذه النظم على أسس قوامها الآليات والتقنيات والبنية التحتية لإدارة المعرفة, 
ثم ناقشنا بعد ذلك أسس إدارة المعرفة 1701127031085 1514 بشيء من التفصيل. 
وسنعرض في هذا الفصل نقاشاً تفصيلياً حول حلول إدارة المعرفة؛ بما في ذلك 
عمليات إدارة المعرفة ونظمها. 

ويعرض القسم التالي توضيحاً للعمليات المتنوعة الممستخدمة في إدارة المعرفة, 
والتي تضم عمليات تطبيق المعرفة؛ وامتلاكها ومشاركتها فضلاً عن عمليات امتلاكها . 
وخلال نقاش هذه العمليات الخاصة بإدارة المعرفة نتناول أيضاً العمليات الفرعية 
السبع التي تيسر أدائها . ويلي مناقشة عمليات إدارة المعرفة مناقشة أخرى حول نظم 
إدارة المعرفة؛ ثم مناقشة العمليات الخاصة بإدارة عمليات إدارة المعرفة ونظمهاء ثم 
نأتي بعد ذلك إلى بعض الملاحظات الختامية. 


عمليات إدارة المعرفة: 

عرّفنا فيما سبق إدارة المعرفة بأنها أداء الأنشطة ذات الصلة باكتشاف المعرفة 
وامتلاكها ومشاركتها وتطبيقها وذلك بهدف تعزيز تأثير المعرفة على تحقيق هدف 
الوحدة بطريقة فعالة وغير مكلفة. ولهذا تعتمد إدارة المعرفة على أربعة أنواع رئيسية 
من العمليات: وكما هو موضح بالشكل :)١-4(‏ فإنها تتضمن العمليات التي يتم من 
خلالها اكتشاف المعرفة أو امتلاكها؛ وتشمل أيضاً العمليات التي يتم من خلالها مشاركة 
وتطبيق هذه المعرفة. وتستند العمليات الأربع لإدارة المعرفة إلى مجموعة من سبع 
عمليات فرعية: كما هو موضح بالشكل (4 -1). حيث تدعم واحدة من تلك العمليات 
الفرعية -وهي التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة- كلاً من عمليتي إدارة المعرفة 
وهما (الاكتشاف والمشاركة). ومن بين العمليات الفرعية السبع لإدارة المعرفة تستند 
أربع عمليات منها إلى ما ذهب إليه نوناكا (1994 810:318): والذي قام من خلال 
التركيز على الوسائل التي يمكن من خلالها تحويل المعرفة عبر التفاعل بين المعرفتين 
الضمنية والصريحة: بتحديد أربيع وسائل لإدارة المعرفة وهي: التفاعل الاجتماعي 


ال بيب يبب 
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حلول إدارة المعرقة: العمليات والتظم الفصل الرابع 
سبرب يي 


داخل المنظمة والتجسيد والتذويب والتجميع. أما العمليات الفرعية الثلاث الأخرى 
لإدارة المعرفة - وهي التبادل والتوجيه والروتين- فهي ترتكز بشكل كبير على رأي كل 
من جرانت وغوشال (1996 0284 غء1صةطة]7 1998 لقطدهط6) . 


شكل )١-4(‏ عمليات إدارة المعرفة 








الاكتشاف 


- التجميع 


- التفاعل الاجتماعي 







المشاركة 
- التفاعل الاجتماعي 
- التبادل 


اكتشاف المعرفة: 

يمكن تعريف اكتشاف المعرفة /ا1(1500761 12201916086 بأنها تطوير لمعرفة جديدة 
سواء ضمنية أو صريحة وذلك من خلال البيانات والمعلومات أو من خلال دمج مكونات 
معرفية سابقة. ويستند اكتشاف المعرفة الصريحة الجديدة بصورة أساسية ومباشرة 
إلى التجميع؛ في حين يعتمد اكتشاف معرفة ضمنيه جديدة بصورة أساسية ومباشرة 
على التفاعل الإجتماعي داخل المنظمة. ويتم في كلتا الحالتين اكتشاف معرفة جديدة 
عن طريق دمج معرفة من اثنين أو أكثر من المجالات المتميزة مع معرفة صريحة 
مستمدة من مجالين تم التوفيق بينهما عبر التجميع؛ وأيضاً مع معرفة ضمنية من 
مجالين تم دمجهما من خلال التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة. وفيما يلي توضيح 
لعمليتي. التجميع والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة: 


التجميع: 
يتم اكتشاف المعرفة الصريحة الجديدة من خلال التجميع 02نلةصذطامه0, وهي 
العملية التي يتم من خلالها تركيب أجزاء متعددة من المعرفة الصريحة من بيانات 
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الفصل الرابع حلول إدارة المعرفة: العمليات والنظم 
لقصل الراوق ِب 77١7؟)ي)بييبيبببيب‏ لك 
أو معلومات أو كلتيهما؛ لامتلاك المزيد من المجموع ات المعقدة الجديدة من المعرفة 
الصريحة (1994 8108818). ويتم امتلاك المعرفة الصريحة الجديدة؛ على نحو 
تدريجي أو جذري» من خلال التواصل والتكامل وتنظيم تدفقات متعددة من المعرفة 
الصريحة (1998 650581 220 ]ء1م71352): في حين يعاد تعريف وتصنيف ووضع 
إطار المعرفة الصريحة والبيانات والمعلومات المتوافرة لإنتاج معرفة صريحة جديدة. 
على سبيل المثال: عند عرض مقترح جديد على أحد العملاء. يمكن تجميع البيانات 
والمعلومات والمعرفة الصريحة التي تحتويها اقتراحات سابقة في الاقتراح الجديد. 
بالإضافة إلى ذلك: فإنه يمكن اس تخدام تقنيات البحث في البيانات لكشف اللثام 
عن علاقات جديدة بين البيانات الصريحة التي يمكن تتبعها لإيجاد نماذج تنبؤية أو 
تصنيفية من شأنها امتلاك معرفة جديدة. 


التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة: 


بالنسبة للمعرفة الضمنية فإن تجميع العديد من الموارد لإنتاج معرفة جديدة يتم عبر 
استخدام آلية التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة (1994 8ل2ه10) 5021122)105. 









مريع (1-4) 
اكتشاف المعرفة بشركة زيراكس 26107 

قام جوليان أور :0 ةنانال: عالم الأنثروبولوجيا الذي كان يعمل في السابق بمركز أبحاث بالو 
ألتو (©0خع) بعامع© طعمدءدء2 وثاى 2810 التابع لشركة زيراكس «2]6:0: بإجراء دراسة حول 
ما يقوم به مندوبو خدمة العملاء المختصون بإصلاح ماكينات زيراكس. وفي أحد الأيام, لاحظ 
جوليان أحد المندوبين أثناء قيامه بإصلاح ماكينة غاية في الإزعاج: والتي تم تركيبها مؤخراً ولكنها 
لم تعمل بصورة صحيحة على الإطلاق؛ وفي كل مرة ق فيها الماكينة كانت تظهر رسالة مختلفة 
تشير إلى وجود خطأ بهاء كما أن اتباع الإرشادات المحددة للتعامل مع كل رسالة؛ كالرسائل التي 
تشير إلى ضرورة ضبط أجزاء الماكينة أو استبدالهاء قد فشل أيضاً في إصلاح المشكلة برمتها. 
بالإضافة إلى ذلك: فإن الرسائل لم يكن لها معنى عند دراستها مجتمعة. 

بعد أن شعر المندوب بالإحباط إثر إخفاقه في إصلاح هذه الماكينة المزعجة؛ قام باستدعاء 
أخصائي. إلا أنه أخفق أيضاً في فهم سبب تصرف الماكينة على هذا النحو. أمضى بعد ذلك كل 
من المندوب والأخصائي فترة ة ما بعد الظهر في تشغيل الماكينة بصورة متكررة؛ في انتظار حدوث 
الأعطال لتدوين ملاحظاتهم على حالة الماكينة عند حدوث هذه الأعطال: وفي غضون ذلك» 
























سس سسا سبحي 
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تبادل الطرفان الآراء حول الحالات التي ظهرت فيها مشكلات مشابهة. «كانت فترة بعد الظهيرة 
بمثابة سلسلة من العزف المنفرد والمتناوب لموسيقى الجاز. إذ كان أحد الشخصين يبدأ الأمر 
ويستمر لفترة معينة إلى أن يسلمه إلى الشخص الآخر. وضي الخلفية يوجد صوت أزيز الماكينة.» 
(78 .م ,2000 لتساعن<آ لسة مم8 ) . 

في أثناء هذه العملية؛ قام كل من المندوب والأخصائي بالتقريب بين أفكارهما تدريجياً 
للوصول إلى فهم مشترك لحالة الماكينة» إلى أن استطاعا أخيراً إصلاح العطب في وقت متأخر 
من اليوم. فقد كان الأداء الغريب للماكينة. وكذلك خبرات المندوب والأخصائي. إلى جانب 
القصص التي تبادلاها سبيلاً للتوصل إلى تفسير واحد مترابط. فقد استطاع كل منهما أن يتفهم 
آلية عمل الماكينة ومن ثم التوصل إلى طريقة إصلاحها؛ ولهذاء فقد استطاع المندوب والأخصائي 
أن يوجدا معرفة جديدة تمكنا من خلالها من حل المشكلة عن طريق طرح وجهات نظر وخبرات 
ا المحادثة - بينما مثلت المشكلات التي واجهتها 
الماكينة سياقاً مشتر ركأء ثم ما لبث هذا الحل الجديد أن تُّقل إلى الفنيين الآخرين لتطبيقه على 
نفس المشكلة إذا واجهتهم. 
المصدر: مأخوذ من: 






.2000 لأناعنا2 لمة منادمم18 


يعد التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة بمثابة تجميع للمعرفة الضمنية التي لدى 
الموظفين؛ وعادة ما يتم ذلك من خلال الأنشطة المشتركة بدلاً من التعليمات المكتوبة أو 
الشفهية. فالمتدربون» على سبيل المثال؛ لديهم القدرة على مساعدة الوافدين الجدد في 
إدراك الكيفية التي يفكر بها الآخرون. وذلك عبر نقل الأفكار والصور إليهم. وقد أوضح 
كل من دافينبورت وبروساك (1998 [2:1152 200 0114م103167) كيف أن تبادل الحديث 
عند مبرد المياه كان له دور في مشاركة المعرفة بين المجموعات بشركة أي بي إم /181. 

ويعرض المربع رقم )١-4(‏ توضيحاً لعملية اكتشاف المعرفة من خلال المثال المأخوذ 
من شركة أي بي إم /181. 


امتلاك المعرفة: 


سبق أن ناقشنا في الفصل الثاني. أن المعرفة قد تكمن داخل البشر (أفراداً 
كانوا أم جماعات) أو قد تُنتج داخل المنظمة (كالممارسات أو التقنيات أو الأوعية) 
والهياكل التنظيمية (كالوحدات التنظيمية, والتنظيمات. والشبكات التنظيمية البينية). 
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بالإضافة إلى ذلك؛ فقد تكون المعرفة صريحة أو ضمنية؛ وقد تكمن في بعض الأحيان 
بداخل عقل فرد ما دون أن يتعرف هذا الفرد عليها وأن يشاركها مع الآخرين. وبالمثل؛ 
فقد تكمن المعرفة بشكل صريح داخل كتيب ماء إلا أنه ربما لا يدركها سوى القليل 
من الناس. ومن الضروري الحصول على المعرفة الضمنية من عقول الأفراد أو على 
المعرفة الصريحة من الكتيب: ومن ثم مشاركتها مع الآخرين. وهذا هو ما يركز عليه 
مصطلح امتلاك المعرفة ع5ناام03 ع1201/1608: والذي يمكن تعريفه بأنه: 
«عملية استرجاع للمعرفة الصريحة أو الضمنية التي تكمن داخل الأشخاص أو 
التي يعكسها النتاج الصّنعي أو الهياكل التنظيمية: كما أن المعرفة التي يتم امتلاكها قد 
تكمن خارج الحدود التنظيمية بما في ذلك الاستشاريين والمنافسين والعملاء والموردين 
وأرباب العمل السابقين للموظفين الجدد بالمنظمة». 
مريع (1-4) 
امتلاك المعرفة بشركة فيانت 1/1304 
إذا ما تحدثنا عن شركة «فيانت» التي يقع مقرها الرئيسي بولاية بوسطن. والتي تمت 
مناقشتها في المريع 7-؟؛ فسنجد أنها تستخدم عدة سبل لامتلاك المعرفة» حيت تستعمل عدداً 
من الصيغ البسيطة والتي لا يمكن تجنبها في الوقت نفسه؛ فقبل الدخول في أي مشروع جديد؛ 
تطلب الشركة من مستشاريها ملء ورقة عمل سريعة لوصف المعرفة التي سيحتاجون إليهاء وما 
هي الجوانب المعرفية التي يمكن استخلاصها من المشاريع السابقة. وما هي الأشياء التي سيسعون 
لتوفيرها إضافة إلى الدروس التي يأملون تعلمها بحيث يمكنهم مشاركتها مع الآخرين فيما بعد. 
كذلك يمكن إعداد تقرير أطولء وهو ما يطلق عليه تقرير استعراض المغفيب /لاءألاع11 أ0756ا8, 
وذلك خلال اجتماع لفريق العمل لتوثيق النجاحات والإخفاقات. ويعتبر نسيان كتابة أو إعداد 
هده التقارير أمراً صعباً لعدة أسباب: :«أولاًء أثه غالبا ما ينتهي المطاف بكل وثيقة برفعها على 
شبكة الإنترانت الداخلية للشركة؛ كما يتم ربطها بكل الطرق. كائيآ ؛ أن تقارير الاستعراض يقوم 
بها المنسق وهو لا ينتمي إلى الفريق؛ مما يضفي قدراً من المصداقية على هذه التقازير.. ثالثاًء أن 
فريق إدارة المعرفة التابع لنويل 71661 يُعد وينشر ملخصاً كل ستة أسابيع لما تم تعلمه. 
المصدر: مأخوذ من: 





.2000 تيه بتاعا 
وتستفيد عملية امتلاك المعرفة بصورة مباشرة وأساسية من عمليتين فرعيتين 
من عمليات إدارة المعرفة وهما - التجسيد والتذويب. واستناداً إلى ما ورد في 
أعمال نوناكا (1994 7100818): فإن التجسيد والتذويب يساعدان في امتلاك المعرفة 
الضمنية والمعرفة الصريحة على التوالي. 
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وبالنسبة للتجسيد 28706503112808 فيتعلق بتحويل المعرفة الضمنية إلى أشكالها 
الصريحة: كالكلمات والمصطلحات والمرئيات: أو اللغة المجازية (كالاستعارات والتشبيهات 
والسرديات,؛ (1995) 1تاءناءءلة1' 2 72100316. كما يساعد في ترجمة المعرفة الضمنية 
للأفراد إلى أشكال صريحة يسهل على بقية المجموعات استيعابهاء إلا أن هذه العملية 
ليست بالعملية اليسيرة لأن المعرفة الضمنية يصعب إيضاحها في الغالب. وقد اقترح 
نوناكا (1994 0100312 بأن التجسيد يمكن تحقيقه باستخدام الاستعارة: بمعنى فهم 
وتجريب شويء ما بألفاظ غير تلك الموضوعة له. ويمكن ضرب مثال للتجسيد بفريق 
استشاري يقوم بكتابة مستند لوصف الدروس التي تعلمها من انخراطه مع المنظمات التي 
عمل بهاء وكذلك مع العملاء من بين المسئولين التنفيذيين فضلاً عن الأساليب التي نجحت 
في مثل هذه المهمة. كل ذلك من شأنه امتلاك المعرفة التي اكتسبها أعضاء الفريق. 

ويعد التذويب 101612811282005 بمثابة تحويل للمعرفة الصريحة إلى معرفة 
ضمنية: كما أنها تمثل المفهوم التقليدي للتعلم؛ ويمكن أن تتجسد المعرفة الصريحة 
في عمل أو في ممارسة ما بحيث أن الفرد الذى سنن لاكقبات المعرفة قد يعاني 
ماعاناه الآخرون. ويمكن أيضاً أن يكتسب الأفراد المعرفة الضمنية في المواقف 
الافتراضية. سواء بطريقة غير مباشرة عبر قراءة الكتيبات أو قصص الآخرين أو 
بصورة مباشرة من خلال المحاكاة أو التجارب (1995 تداعناءعلة1 20ة 7100313). ومن 
أمثلة التذويب أن يقرأ أحد استشاريي البرمجيات المعينين حديثاً كتاباً عن تطوير 
البرمجيات الإبداعية وأن يتعلم منه. حيث تساعده القراءة وكذا المنظمة التي يعمل بها 
في امتلاك المعرفة الموجودة بين طيات هذا الكتاب. - 


ويعرض المريع )١1-4(‏ توضيحاً لامتلاك المعرفة. 


مشاركة المعرفة: 

مشاركة المعرفة 5135128 167201716086 هي تلك العملية التي يتم من خلالها نقل 
المعرفة الصريحة أو الضمنية إلى الآخرين. ويتعين في هذا الصدد تقديم إيضاحات 
ثلاثة مهمة مرتبة على النحو التالي: أولاً. أن مشاركة المعرفة تعني النقل الفعال؛ 
بحيث يمكن لمستقبل المعرفة أن يتفهمها بدرجة جيدة تمكنه من العمل في ضوثها 
(1996 عمنلءء116 كمه معدمع1) . ثانياً إن ما يتم مشاركته هي المعرفة وليسست 
التوصيات المبنية على المعرفة: فالحالة الأولى تنطوي على اكتساب المستقبل للمعرفة 
المشتركة وللقدرة على القيام بالمهام في ضوئهاء في حين تنطوي الحالة الثانية (ألا 
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وهي التوجيه؛ والذي سصتعوم بمناقشته في القسم التالي) على استخدام المعرفة 
دون تجسيدها. ثالثاً ٠‏ أن مشاركة المعرفة عملية قد تتم بين الأشخاص وكذلك بين 
المجموعات والإدارات والتنظيمات (2001 110565 300 191ش) . 


إن المعرفة إذا توافرت بمكان غير ما طُلبت له. فسيكون من الحتمي مشاركتها 
أو استخدامها دون مشاركتها (وسيتم مناقشة هذا الأمر في القسم التالي). ومن 
الواضح أن مشاركة المعرفة تعد عملية مهمة لدعم الإبداع وأداء المنظمة؛ وينعكس ذلك 
في كونها أسلوباً من أساليب العمل الثلاثة التي اضطلع بها جاك ويلش 77/6107 1201 
المدير التنفيذي لشركة جينيرال إليكتريك '3723م0021) ©3تاء1816 0676181 كمسئولية 
شخصية (بينما كانت المسئوليات الأخرى عبارة عن تخصيص الموارد وتطوير الموظفين) 
(2000 ختهبوعا5) . 

ويتم استخدام عمليات التبادل أو التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة اعتماداً على 
مستوى مشاركة المعرفة الصريحة أو الضمنية؛ حيث تقوم التفاعلات الاجتماعية داخل 
المنظمة؛ والتي نوقشت أعلاه؛ بتيسير مشاركة المعرفة الضمنية سواء في الحالات 
التي يتم فيها إنتاج معرفة ضمنية جديدة أو في الحالات التي يتم فيها إنتاج هذا 
النوع من المعارف. فلا يوجد فرق جوهري بين استخدام عملية التفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة لاكتشاف المعرفة أو لمشاركتهاء على الرغمٍ من أن الطريقة التي قد 
يتم استخدام تلك العملية بها قد تكون مختلفة. فعندما تُستخدم: على سبيل المثال؛ 
لمشاركة المعرفة فإن اللقاءات المباشرة (والتي تمد آلية لتسهيل التفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة) قد تنطوي على انعقاد جلسة تعتمد أسلوب السؤال والجواب بين مرسل 
المعرفة ومستقبلهاء في حين إذا استخدمنا عملية التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
في إيجاد المعرفة؛ فقد يأتي اللقاء المباشر في صورة جدال أو نقاش مشترك يستهدف 
حل المشكلات؛ كما هو موضح في المربع .)١-4(‏ 

وعلى العكس من التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة؛ يركز مفهوم التبادل عق هقط1::2 
على مشاركة المعرفة الصريحة؛ ويستخدم في إيصال المعرفة الصريحة أو نقلها بين 
الأشخاص والمجموعات والمنظمات (613841996). فإذا ما نظرنا إلى الطبيعة 
الأساسية لهذا المفهوم. سنجد أن عملية تبادل المعرفة الصريحة لا تختلف عن العملية 
التي يتم من خلالها نقل المعلومات. ومن أمثلة التبادل كتيب تصميم منتج ينقله موظف 
ما إلى موظف آخر, ليقوم الأخير بعد ذلك باستخدام المعرفة الصريحة التي يحتويها 
الكتيب؛ كما أن تبادل مستند ما يمكن أيضاً أن يستخدم في نقل المعلومات. 


ويعرض المريع (7-4) توضيحاً المشاركة المعرفة. 
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تطبيق المعرفة: 

تسهم المعرفة بصورة مباشرة وأساسية في أداء المنظمة عند استخدامها في اتخاذ 
القرارات وأداء المهام: وبالطبع؛ تعتمد عملية تطبيق المعرفة 20108ءنآممى ع120011608 
على ما هو متاح منهاء كما أن المعرفة ذاتها تعتمد على عمليات اكتشاف المعرفة 
وامتلاكها ومشاركتهاء كما هو موضح في الشكل .)١-4(‏ وكلما تحسنت عمليات 
اكتشاف المعرفة وامتلاكها ومشاركتهاء ازدادت احتمالية توافر المعرفة المطلوبة من أجل 
التطبيق الفعال في اتخاذ القرارات وأداء المهام. 
مريع (7-4) 
مشاركة المعرفة في الإدارة الصحية للمحاريين القدامى 

لم يكن لدى الإدارة الصحية للمحاربين القدامى (4]آ1/آ دهنغهمائتمنسلخ طالدع]] و'مدمعاء/؟) 
حتى عام 1447 أي آلية منظمة لتمكين موظفيها الذين بلغ عددهم 114,٠٠١‏ من مشاركة معارفهم 
وإبداعاتهم وأفضل ممارساتهم غير الرسمية. ولتلبية هذه الحاجة وكذلك للتحول إلى مكان 
يستطيع من خلاله أي موظف أن يصل إلى رأس امال المعرفي الخاص بزملائه؛ فقد تم البدء في 
مشروع الدروس المستفادة بالإدارة الصحية للمحاربين القدامى وكذلك الموقع الخاص بها على 
شبكة الإنترنت «مركز التعلم الافتراضي» (0.آ/1 0165© ق0أدهوع.آ [9/11013) في عام 1991 . وقد 
أوضحت الإدارة الصحية للمحاربين القدامى أن السبب وراء إطلاق هذا المشروع كان الحاجة 
الماسة إلى تحويل المنظمة إلى منظمة تعليمية. وفي عام 19595: أصبح مركز التعلم الافتراضي 


متاحاً على شبكة الإنترنت, حيث أصبح لدى الموقع الآن مشاركة عالمية من كوريا وأسبانيا وكندا 
وباكستان وغيرها. ومن خلال تقليل الإجراءات الروتينية» والمرور عبر الأوعية التنظيمية؛ وكذلك 
الشراكة والمقارنة المرجعية مع الآخرين: وإنشاء أفضل المعالجات: أصبحت الآن الإدارة الصحية 
للمحاربين القدامى «توفر ساعات لا حصر لها من وقت طاقم العمل لأنه لا يوجد ما يدعو لإعادة 
اختراع العجلة في مراكزها الطبية البالفة 10 مركزاً وكذلك في أكثر من 7٠١‏ عيادة: و١؟‏ وحدة 
رعاية طبية. و7١٠7‏ مركزاً للاستشارات. بالإضافة إلى العديد من مؤسسات الرعاية الصحية 


الخاصة والفيدرالية. 
المصدر: مأخوذ من: 


3.2017 /لاللا/لا//:جناد رذكتة كلخ كمدععاع/ا ,0 امعساتومء1 .1.5 
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ليس بالضرورة أن يكون الطرف المستهدف من المعرفة مستوعباً لها عند تطبيقهاء 
وإنما المطلوب هو استخدام المعرفة. بطريقة ماء في توجيه القرارات والإجراءات. 
ولهذاء فإن استخدام المعرفة يرتكز على عمليتين اثنتين - الروتين والتوجيه - واللتين 
لا تنطويان على النقل أو التبادل الفعلي للمعرفة بين الأفراد المعنيين بل يقتصران على 
نقل التوصيات التي يمكن تطبيقها في سياق محدد (1996 غهة:6) . 

أما مصطلح التوجيه 111601108 فيشير إلى العملية التي يقوم من خلالها الشخص 
الذي يمتلك المعرفة بتوجيه سلوك شخص آخر دون أن ينقل إليه المعرفة التي تتضمن 
ذلك التوجيه. ومن ثم فالتوجيه ينطوي على نقل التعليمات أو القرارات: إلا أنه لا يشمل 
نقل المعرفة اللازمة لاتخاذ تلك القرارات: وبذلك فقد أأطلق على هذه العملية «استبدال 
المعرفة» (1996 2580310 320 007267)): وهو ما يحافظ على مميزات التخصص ويتجنب 
المصاعب المتأصلة في نقل المعرفة الضمنية. فالتوجيه هو تلك العملية التي تتمثل في 
قيام أحد عمال الإنتاج بالاتصال بخبير ليس أله عن كيفية حل مشكلة معينة بالماكينة, 
ليشرع بعد ذلك في حل المشكلة بناءً على التعليمات التي قدمها له الخبير. إلا أن العامل 
يقوم في هذه الحالة بحل المشكلة دون أن يكتسب ال معرفة ولهذا فإن صادفته مشكلة 
مشابهة في المستقبل فلن يكون قادراً على تحديدها وسيكون بذلك غير قادر على حلها 
بنفسه دون الاتصال بالخبير. وبالمثل؛ فإن التلميذ الذي يطلب من زميله في الفصل أن 
يلقنه إجابة سؤال ما في أثناء الامتحان يحصل بذلك على التوجيه (والذي بالطبع يمكن 
أن يكون خاطئاً). في حين لا تحدث مشاركة فعالة للمعرفة بين الطرفين؛ وهو ما يعني 
أنه في المرة القادمة التي يواجه هذا التلميذ فيها ذلك السؤال مطروحاً بصيغة مختلفة 
إلى حدما ريما لخ يكون قادراً على أن يتبية الإجابة الصحيحة. ولتلاحظ هنا الفرق 
بين التوجيه والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة أو التبادل؛ حيث تُنقل المعرفة بالفعل 
إلى الشخص الآخر إما بصورتها الضمنية وهو ما يعرف ب (التتفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة) أو صورتها الصريحة وهو ما يعرف ب (التبادل). 

وتنطوي الإجراءات الروتينية 01265نا160 على اس تخدام المعرفة | المضمنة في 
الإجزاءات والقواعد والمعايير التي توجه السلوك المستقبلي؛ كما أنها تنتهج أسلوباً 
اقتصادياً حيث ت تعتمد على التواصل بدرجة أكبر من التوجيهات نظراً لكونها مدمجة 
في الإجراءات والتقنيات: ومع ذلك فإنها تتطلب وقتاً لكي تتطور اعتماداً على «التكرار 
المتواصلء» (1996 65884). ويمكن صياغة هذه الإجراءات الروتينية بطريقة آلية من 
خلال استخدام تقنيات المعلومات: كما هو الأمرفي النظم التي تمد وكلاء خدمة 
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العملاء والمهندسين الميدانيين والاستشاريين والمستخدمين النهائيين بإجابات محددة 
وآلية من خلال القاعدة المعرفية (2007 5306613/21 200 526617/21) . وبالمثل؛ فإن 
نظام إدارة المخزون يستخدم قدراً كبيراً من المعرفة في تحديد العلاقة بين العرض 
والطلب. إلا أنه لا يتم نقل المعرفة أو التوجيهات من خلال الأشخاص: كما أنه يتم ترميز 
نظم الشركات بإجراءات روتينية تصف أساليب العمل داخل قطاعات الصناعة. 

بعد ذلك سنتناول نظم إدارة المعرفة التي تستخدم آليات وتقنيات إدارة المعرفة 
لمسانئدة عمليات إدارة المعرفة. كما سنحدد في هذه المناقشة الأدوار الخاصة بأنواع 
محددة من تقنيات إدارة المعرفة في تمكين نظم إدارة المعرفة. 


نظم إدارة المعرفة: 

يمكن تعريف نظم إدارة المعرفة 5دمعادلز5 ؛معمرعع 7/1202 ععل0116م؟1 بأنها 
التكامل بين التقنيات والآليات التي تم تطويرها بغرض دعم العمليات الأربعة لإدارة 
المعرفة. هذا وتستخدم نظم إدارة المعرفة مجموعة متنوعة من آليات وتقنيات إدارة 
المعرفة؛ التي تمت مناقشتها سلفاًء لدعم عمليات إدارة المعرفة التي سبق بحثها في 
الفصل الثالث. ويستخدم كل نظام من نظم إدارة المعرفة تركيبة من الآليات والتقنيات 
المتعددة؛ فضلاً عن ذلك فإن نفس آليات أو تقنيات إدارة المعرفة من شأنها دعم نظم 
متعددة لإدارة المعرفة تحت ظروف متغايرة. 

واستناداً إلى عملية إدارة المعرفة الأكثر تلقياً للدعم المباشرء يمكن تصنيف نظم 
إدارة المعرفة إلى أربعة أنواع سيأتي الحديث عنها بالتفصيل في الجزء الثاني من 
هذا الكتاب. وهي: نظم تطبيق المعرفة (الفصل السادس)»؛ نظم امتلاك المعرفة 
(الفصل السابع)؛ نظم مشاركة المعرفة (الفصل الثامن) ونظم اكتشاف المعرفة (الفصل 
التاسع). وسنقدم الآن عرضاً مختصراً لهذه الأنواع الأربعة وسنبحث كيفية استفادتها 
من آليات إدارة المعرفة وتقنياتها. 
نظم اكتشاف المعرفة: 

سبق أن ناقشنا في الفصل الثالث» أنَّ نظم اكتشاف المعرفة ع152011608 
5 10150017617 تدعم عملية تطوير معرفة ضمنية أو صريحة جديدة من بيانات 
أو معلومات أو من دمج لمعارف سابقة؛ كما أن هذه النظم تدعم عمليتين فرعيتين 
لإدارة المعرفة وارتباطها باكتشاف المعرفة, أولاهما التجميع الذي يتيح اكتشاف معرفة 
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صريحة جديدة وثانيهما التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة التي تتيح اأكتشاف معرفة 
ضمنية جديدة. 


وهكذا؛ يمكن للآليات والتقنيات أن تدعم نظم اكتشاف المعرفة عن طريق تسهيل 
عملية التجميع أو التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة أو كليهما معاً. وتتضمن الآليات 
التي تسهل عملية التجميع التعاون على حل المشكلات: وصنع القرارات المشتركة؛ وإنشاء 
الممستندات. فعلى مستوى الإدارة العلياء على سبيل المثال؛ يتم إنتاج معرفة صريحة 
جديدة عن طريق مشاركة المستندات والمعلومات ذات الصلة بالمفاهيم المتوسطة (مثل 
مفاهيم المنتج) تزيدها المفاهيم الأكثر شمولاً (كالرؤية المؤوسسية على سبيل المثال) بهدف 
إنتاج معرفة جديدة حول كلا المجالين. ويمكن لهذه المعرفة التي تم إيجادها حديثاً 
أن تكون فهماً أفضل للمنتجات وللرؤية المؤسسية على سبيل المثال (1995 21008168 
اأاءناء1ة1 800). وتضم الآليات التي تعمل على تيسير عملية التفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة فترة التدريب» وتدوير الموظفين عبر مواقع العمل؛ والمؤتمرات. وجلسات 
العصف الذهنيء والمشاريع التعاونية عبر الإدارات: ومبادرات الموظفين الجدد. فقد 
قامت شركة هوندا موتور المحدودة 0.آ لإقنهم0010 1/1001 110203: على سبيل المثال» 
«بإنشاء معسكرات عصف ذهني (تاما داشي كاي نةء![ 085[1 308]) - وهي عبارة عن 
لقاءات غير رسمية يتم فيها إجراء نقاشات مفصلة لحل المشكلات الصعبة التى تواجه 
تطوير المشاريع» (69 .م ,1995 تطعناعكلة]" همه مكلهمه81 . : 

وتتضمن التقنيات التي تسهل عملية التجميع نظم اكتشاف المعرفة (انظر الفصل 
التاسع). وكذلك قواعد البيانات: وإمكانية الوصول عبر شبكة الويب إلى البيانات» 
ووفقاً لما ذكره نوناكا وتاكويتشي (1995) نطاعناء>لة] هه 21081 ؛ فإن «إعادة ترتيب 
المعلومات المتاحة عبر فرز المعرفة الصريحة وإضافتها وتجميعها وتصنيفها (كما هو 
الأمرفي قواعد بيانات الحاسب الآلي) مسألة قد ينتج عنها معرفة جديدة» (67 .0). 
إضافة إلى ذلك فإن أوعية المعلومات: وقواعد البيانات الخاصة بأفضل الممارسات 
ونظم الدروس المستفادة (انظر الفصل الثامن) تسهل أيضاً عملية التجميع: كما أنه 
يمكن للتقنيات أن تسهل التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة؛ وإن كان بدرجة أقل من 
قدرتها على تيسير عملية التجميع. وتشمل بعض التقنيات الخاصة بتيسير التفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة عقد المؤتمرات المرئية والدعم الإلكتروني للفئات المهنية 
(انظر الفصل العاشر). 
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نظم امتلاك المعرفة: 

تدعم نظم امتلاك المعرفة 5[/5]6735 عتناامة0) ع1520181608 عملية استرجاع 
المعرفة الصريحة أو الضمنية التي تكمن داخل الأشخاص أو التي يعكسها النتاج 
الصنعي أو الهياكل التنظيمية؛ ويمكن لهذه النظم أن تساعد على امتلاك المعرفة التي 
تكمن داخل أو خارج الحدود التنظيمية بما في ذلك تلك التي يتمتع بها الاستشاريون 
والمنافسون والعملاء والموردون وأصحاب العمل السابقين الذين قاموا بتوظيف أعضاء 
جدد داخل المنظمة. وتجدر الإشارة إلى أن نظم امتلاك المعرفة تعتمد على آليات 
وتقنيات تدعم التجسيد والتذويب. 

إن آليات إدارة المعرفة 7161315115 1614 من شأنها إتاحة امتلاك المعرفة عن 
طريق تيسير عملية التجسيد - أي بمعنى تحويل المعرفة الضمنية إلى شكلها الصريح؛ 
أو عن طريق التذويب - بمعنى تحويل المعرفة الصريحة إلى شكلها الضمني. ويُعد 
تطوير النماذج الرئيسية والتعبير عن أفضل الممارسات أو الدروس المستفادة مجرد 
أمثلة للآليات التي تُمكن التجسيد. ويوضح المربع (5-4). والذي تم عرضه سابقاً. 
استخدام التجسيد في امتلاك معرفة تتعلق بمشاريع خاصة بإحدى المنظمات. 

ويمشل التعلم بالممارسة. وكذلك التدريب على رأس العملء والتعلم عن طريق 
الملاحظة: وعقد اللقاءات المباشرة بعضاً من الآليات التي تيسر التذويب. فنجد 
في إحدى الشركات على سبيل المثال: «أن الأقسام المختصة بالمنتج ترسل موظفيها 
بصفة متكررة وكذلك المعنيين بتطوير المنتجات الجديدة إلى مركز تلقي الاستفسارات 
للدردشة مع عاملي الهاتف, وبذلك فهم «يعيدون تجربة خبراتهم» (300 1107818 
69 .م ,1995 تطعدعكلة1). 

وبالمثل فإن التقنيات من شأنها أن تدعم نظم امتلاك المعرفة عبر تيسير عمليتي 
التجسيد والتذويب. فالتجسيد عبر هندسة المعرفة 128081061128 عل مكل 
والتي تنطوي على دمج المعرفة في نظم المعلومات لحل المشكلات المعقدة التي عادة ما 
تتطلب قدراً كبيراً من الخبرات البشرية (1983 اعن1/1»0010 لصة تسد طمعواء): 
يُعد ضرورياً لتطبيق تقنيات ذكية مثل النظم المبنية على الخبرة؛ ونظم الاستنباط 
القائمة على دراسة الحالة (انظر الفصل السادس) ونظم امتلاك المعرفة (انظر الفصل 
السابع). وتشمل التقنيات التي تسهل عملية التذويب تقنيات التدريب المستند إلى 
الحاسب الآلي إلى جانب تقنية الاتصال. ومن ثم يمكن للفرد عبر اس تخدام وسائل 
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الاتصال هذه تجسيد المعرفة من رسالة أو من أي من المرفقات المرسلة عبر خبير آخر. 
أو عبر نظم امتلاك المعرفة المستندة إلى الذكاء الاصطناعي؛ أو عبر المحاكاة المستندة 
إلى الحاسب الآلي. 


نظم مشاركة المعرفة: 

تدعم نظم مشاركة المعرفة 05]عا5لا3 5135108 ع120191608 العملية التي يتم من 
خلالها نقل المعرفة الصريحة أو الضمنية إلى الآخرين: وتؤدي هذه النظم تلك المهمة 
من خلال دعم التبادل (كمشاركة المعرفة الصريحة على سبيل المثال) وكذلك من خلال 
التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة (والتي تشجع مشاركة المعرفة الضمنية). 

وتلعب الآليات والتقنيات التي تمت مناقشتها باعتبارها داعمة للتفاعل الاجتماعي 
دوراً مهماً في نظم مشاركة المغرفة:.حيث تيسر مجموعات النقاش والدردشة مشاركة 
المعرفة عن طريق تمكين الفرد من شرح معرفته إلى بقية المجموعة. بالإضافة إلى 
ذلك؛ فإن نظم مشاركة المعرفة تستخدم أيضاً الآليات والتقنيات التي تسهل التبادل؛ 
وتتمثل بعض الآليات التي تيسر التبادل في المذكرات والكتيبات وتقارير سير العمل 
والخطابات والعروض الإيضاحية. في حين تتضمن التقنيات التي تيسر التبادل 
البرمجيات التطبيقية للمجموعة وغيرها من آليات التعاون بين أعضاء الفريق: وكذلك 
إمكانية الوصول إلى المعلومات وقواعد البيانات استناداً إلى شبكة الويب؛ بالإضافة 
إلى أوعية المعلومات,. بما في ذلك قواعد بيانات أفضل الممارسات. ونظم الدروس 
الممستفادة ونظم تحديد الخبرات. ويعرض المربع (5-4؟) الخاص بالإدارة الصحية 
للمحاربين القدامى (114/آ ه00)هنادتسمتصلخ طالدع11 5'مهرعنء/1): والذي تم عرضه 
من قبل شكلاً توضيحياً لأهمية مشاركة المعرفة. 


نظم تطبيق المعرفة: 

تدعم نظم تطبيق المعرفة 25زع]5/ز3 8]108ء1اممة 1007:1608 العملية التي يقوم 
من خلالها بعض الأغراد باستخدام المعرفة المملوكة من جانب أفراد آخرين دون أن 
يكتسبوا أو يتعلموا هذه المعرفة بالفعل: كما تدعم الآليات والتقنيات نظم تطبيق 
المعرفة عن طريق تيسير عمليتي الإجراءات الروتينية والتوجيه. 

وتشتمل آليات تيسير التوجيه على علاقات هرمية تقليدية داخل المنظمات؛ وعلى 
خدمة العملاء ومراكز الدعم. ومن الناحية الأخرى تشتمل الآليات الداعمة للروتين على 
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سياسات تنظيمية؛ وممارسات العمل؛ وإجراءات تنظيمية بالإضافة إلى المعايير. لذا؛ فقد 
تتوافر هذه الآليات في حالة التوجيه والروتين إما داخل المنظمة (كالإجراءات التنظيمية 
على سبيل المثال) أو عبر المنظمات (كأفضل الممارسات المتخصصة على سبيل المثال). 

وتشمل التقنيات الداعمة للتوجيه معرفة الخبراء المضمنة في النظم المبنية على الخبرة 
(انظر الفصل الثامن) ونظم دعم القرارات:؛ بالإضافة إلى نظم حل المشكلات المعتمدة 
على استخدام تقنيات مثل الاستنتاج المستند إلى الحالة. ومن ناحية أخرى. فإن بعض 
التقنيات التي تسهل الروتين تضم النظم المبنية على الخبرة (أنظر الفصل السادس). 
ونظم تخطيط موارد المؤسسات: ونظم معلومات الإدارة التقليدية. وكما ذكرنا فيما يتعلق 
بآليات إدارة المعرفة: فإن هذه التقنيات بإمكانها أيضاً أن تسهل التوجيهات والروتين 
داخل أو بين المنظمات. وسنناقش هذه المسألة بالتفصيل في الفصل السادس. 

ويقدم المربع (5-4) توضيحاً لتطبيق المعرفة. 

ويلخص الجدول )١-4(‏ مناقشة عمليات إدارة المعرفة ونظمها؛ كما يوضح بعضأ من 
الآليات والتقنيات التي يمكن أن تيسر إجراءاتهاء وكما هو موضح في هذا الجدولء فإنه 
يمكن استخدام نفس الأداة أو التقنية في دعم أكثر من عملية من عمليات إدارة المعرفة. 


مريع (14-4) 
تطبيق المعرفة المؤتمتة بشركة ديب جرين فايناتشال ألهءسهصة"1 معع 6مءء12 


استطاعت شركة ديب جرين فاينانشال [هأعصةمز1 معءمءء2, والتي يقع مقرها في مدينة 
كليفلاند بولاية أوهايو الأمريكية (تم الاستحواذ على الشركة في مارس من عام 7٠١4‏ من قبل 
لايت بير كابيتال لهافم© نهعلا-ا:اوننآ. وهي شركة تعمل في مجال استثمار الملكيات الخاصة وتقع 
في نيويورك) أن تُحدث ثورة في مجال التمويل العقاري من خلال تقديم منتجات الأصول العقارية 
بأسعار فائدة منخفضة, ويسهل التقدم بطلب لهذه المنتجات والحصول عليها من خلال الإنترنت. 


كما أن شركة ديب جرين 0:667م2 تعرض إقفال القروض على منزل المقترض؛ وقد كانت 
التقنية الفعالة والمبدعة التي قدمتها الشركة سببأ في تخفيض تكلفة الاقتراض, والتي يتم 
تمريرها إلى المستهلك. وباعتبار شركة ديب جرين شركة إقراض عقاري عبر الإنترنت فقط؛ تقوم 
بتوفير قروض في سبع وأربعين ولاية أمريكية وهي متاحة عبر موقعها الإلكتروني وعبر شركائها 
كشركة ليندينج تري المحدودة 0).آءآ 6001081786.آء وشركة برايس لاين 810156 وشركة كوستكو 
هولسيل كوربوريشن 00700680108 11/016531 005100. وتقدم ديب جرين 01668م1766 منتجات 
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القروض العقارية بنسبة تصل إلى خمس أضعاف متوسط القطاع وذلك بحساب الدولار مقابل كل موظف. 
ومنذ بداية نشأتها في أغسطس من عام ,٠٠٠١‏ اعتمدت شركة ديب جرين 2665067868 على 
الاستغلال الفعال للمعرفة. حيث استندت رؤيتها منذ إنشائها على تقنية القرارات المؤتمتة. حيث 
قامت الشركة بإنشاء نظام قائم على شبكة الإنترنت ويتخذ قرارات تتعلق بالائتمان في غضون دقائق 
عن طريق اختيار العملاء من ذوي المعدلات الائتمانية الأعلى. وقد كان للاستغلال الفعال للمعرفة 
من خلال الروتين المضمن كقواعد داخل النظام المؤتمت؛ بالتوازي مع الاستخدام الفعال للمعلومات 
المتاحة عبر الإنترنت؛ الفضل في أن يتمكن ثمانٍ موظفين فقط من التعامل مع نحو أربعمائة طلب 
يومياً. وبدلاً من التنافس على أساس سعر الفائدة, كانت ركيزة ديب جرين 166507667 التنافسية 
هي سهولة تقديم الطلبات (حيث يمكن للعميل أن يكمل طلباً في غضون خمس دقائق) وتقديم 
قرارات سريعة وغير مشروطة إلى حد ما دون أن تطلب من المقترضين أن يقدموا التقييمات 
أو الوثائق المعتادة سلفاً. ويمكن الحصول على مثل هذا القرار السريع من خلال تطبيق المعرفة 
وتقدير درجة الائتمان وتقييم العقار باستخدام البيانات المتاحة عبر الإنترنت. وفي كُرابة ال // 
من الحالات, يتلقى العميل قراراً نهائياً في غضون عشر دقائق من لحظة إكمال الطلب. وقد أطلق 
تقرير الصيرفة عبر الإنترنت :0م22 08ناه8 56ذله0 على خطوط الائتمان للأصول العقارية 
وصف «أفضل ما في الشبكة العنكبوتية». 
المصدر: مأخوذ من 
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إدارة حلول إدارة المعرفة: 

ستتم مناقشة إدارة نظم إدارة المعرفة في الفصل السادس وحتى الفصل التاسع؛ 
وتتناول هذه الفصول وبمزيد من التفصيل كلاً من الأنماط الأربعة لنظم إدارة المعرفة. 
بالإضافة إلى ذلك: يعرض الفصل الحادي عشر نقاشاً حول اختيار عمليات إدارة 
المعرفة وكذلك نظم إدارة المعرفة الأكثر ملائمة للظروف. وأخيراً. ستتم مناقشة 
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الدور القيادي لمهمة إدارة المعرفة بوجه عام في الفصل الثاني عشرء ولذاء سنركز 
في هذا القسم على بعض التوصيات الإجمالية الخاصة بإدارة عمليات ونظم إدارة 
المعرفة. 

ويتعين على المنظمات أولاً. أن تستخدم مزيجاً من الأنماط الأربعة لعمليات ونظم 
إدارة المعرفة 325ط3[/5]6 3800 27066555 11/1, فعلى الرغم من أن العمليات المختلفة 
لإدارة المعرفة قد تكون الأنسب في ضوء إستراتيجية العمل الخاصة بالمنظمة:؛ إلا أن 
التركيز بشكل حصري على نمط واحد من عمليات إدارة المعرفة (والنمط الممائل من 
نظم إدارة المعرفة) لن يكون مناسباً لأنها تخدم أهدافاً تكميلية. لذاء فإنه من المهم 
ملاحظة ما يلي: 


-١‏ أن تطبيق المعرفة يعني تمكين الكفاءة بيد أن الإفراط في التركيز على تطبيق 
المعرفة قد يُضعف من عملية امتلاكهاء وهو الأمر الذي عادة ما يستفيد منه أولئك 
الذين ينظرون إلى المشكلة نفسها برؤىٌ مختلفة, مما يتمخض عن قدر محدود من 
الكفاءة فضلا عن انخفاض مستوى الإبداع. 

"- أن امتلاك المعرفة يتيح لها إمكانية التحول من معرفة ضمنية إلى صريحة؛ أو 
من صريحة إلى ضمنية؛ وبذلك تسهل مشاركة المعرفة, إلا أن ذلك قد يؤدي إلى 
ضعف التنبه إلى عملية امتلاك المعرفة. فضلاً عن ذلك. فقد يؤدي امتلاك 
المعرفة إلى فقدان بعض منها أثناء عملية التحول؛ فلا يمكن تحويل كل ما كان 
معرفة ضمنية إلى صورته الصريحة أثناء عملية التجسيد: كما لا يمكن تحويل كل 
ما كان معرفة صريحة إلى صورته الضمنية خلال عملية التذويب. 

'- أن مشاركة المعرفة يعني تمكين الكفاءة عبر تقليل الفائض. غير أن الإفراط في 
مشاركة المعرفة قد يؤدي إلى تسريبها من المنظمة وإتاحتها لمنافسيها وبالتالي 
ككل فاكدتها للبتظمة العتنة: 

4- أن اكتشاف المعرفة يعني تمكين الإبداع؛ بيد أن الإفراط في التركيز على اكتشاف 
المعرفة قد يؤدي إلى انخفاض مستوى الكفاءة. لذاء فقد لا يكون من المناسب 
امتلاك معرقة جديدة: كما أنه قد لا يكون من المناسب إعادة اس تخدام المعرقة 
الموجودة. 
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جدول (1-4) 


اللقاءات والمحادثات 
الهاتفية وقواعد البيانات 
وإمكانية الوصول القائمة 
على الويب 


تدوير الموظفين في الإدارات. 
والمؤتمرات, وخلوات العصف 
الذهني؛ والمشاريع التعاونية, 
ونماذج البدء؛ والنماذج الأولية, 
وأفضل الممارسات والدروس 
المستفادة 

التعلم من خلال التدريب 
أثناء العملء التعلم من خلال 
الملاحظة واللقاءات المبشرة 
انظر أعلاء 


التفاعل الإجتماعي 
داخل المنظمة 


التجسيد 
التذويب 


5 ...م التفاعل الإجتماعي 

تطبيق 2 نظم مشاركة داخل المنظمة 

المعرفة المعرفة 

التبادل 
المذكرات والكتيبات والخطابات 
والعروض 


العلاقات الهرمية التقليدية 
في المنظمات ومكاتب المساندة 
ومراكز الدعم 


السياسات التنظيمية. 
وممارسات ومعايير العمل 





تقنية إدارة المعرفة الإيضاحية 


البوابات الإلكترونية, أفضل 
الممارسات والدروس المستفادة 
واللؤتمرات المرثية, ومجموعات 
النقاش الإلكترونية, والبريد 
الإلكتروني 


النظم الخبيرة. ومجموعمة 
الدردشة: وقواعد بيانات أفضل 
اللمارسات والدرؤس المستفادة: 
والتواصل القائم على الكمبيوتر, 
واكتساب المعرفة القائم على الذكاء 
الاصطناعي والمحاكاة القائمة على 
الكمبيوتر 


أدوات تعاون الفريق والوصول إلى 
البيانات القائم على الويب وأوعية 
المعلومات وقواعد بيانات أكثر 
الممارسات, والدروس المستفادة 


المعرفة ونظم إيجاد المشكلات وحلها 
ونظم التفكير القائمة على الحالات 
ونظم دعم القرارات والنظم الخبيرة 
ومصادر المؤسسة ونظم التخطيط 
ونظم معلومات الإدارة 





وثانياً. قد تستفيد كل عملية من عمليات إدارة المعرفة من عمليتين فرعيتين مختلفتين: كما 
هو موضح بالشكل .)١-4(‏ وتعتبر العمليات الفرعية هذه متممة لبعضها البعض؛ إذ يتعين 
استخدامها وفقاً لمقتضيات الحال؛ وهو ما تمت مناقشته في الفصل الحادي عشر. فقد تجري 
مشاركة المعرفة. على سبيل المثال» من خلال التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة أو من خلال 
التبادل؛ فإذا كانت المعرفة التي يتم مشاركتها ذات طبيعة ضمنية: فسيكون التفاعل الاجتماعي 


داخل المنظمة مناسباً حينئذ؛ في حين أنه إذا كانت ذات 





صريحة: قفي هذه الحالة سيكون 


التبادل هو الأنسب. أما إذا احتاج الموظفون إلى مشاركة كل من المعرفة الضمنية والصريحة, 
فيمكن حينها الدمج بين العمليتين الفرعيتين (التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة والتبادل) كما 
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هو الحال في اللقاءات المباشرة (كاستخدام التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة في نقل المعرفة 
الضمنية) والتي يتبادل فيها المشاركون أيضاً تقارير مطبوعة تحتوي على معرفة صريحة (أي 
استخدام التبادل في نقل المعرفة الصريحة). وإجمالاً. فإنه يتعين تطوير العمليات الفرعية 
السبع لإدارة المعرفة داخل مجموعة كتلك التي يمكن إتمام مكوناتها بشكل فعال. 

وثالشاًء أن كلاً من العمليات الفرعية السبع لإدارة المعرفة والتي تضمها عمليات 
إدارة المعرفة تعتمد على آليات وتقنيات إدارة المعرفة؛ وهو ما تمت مناقشته سالفاً. 
علاوة على ذلك يمكن استخدام نفس الآلية في دعم عمليات فرعية متعددة ومختلفة. 
ومن ثم يتعين القيام بتطوير واكتساب هذه الآليات والتقنيات على التوالي في ضوء 
عمليات إدارة المعرفة والتي ستكون الأكثر ملاءمة للظروف التنظيمية. 

وأخيراً, يتعين النظر إلى عمليات ونظم إدارة المعرفة في ضوء ارتباط كل منها بالآخر, 
حتى تستطيع المنظمة أن تطور حقيبة تضم عمليات ونظم إدارة المعرفة بحيث تصبح بمرور 
الوقت مكملة لبعضها البعض؛ وهو ما يتطلب مشاركة كبار المسئولين التنفيذيين؛ كما يتطلب 
وضع إستراتيجية طويلة المدى لإدارة المعرفة تختص بالمنظمة: بالإضافة إلى تفهم أوجه 
التعاون فضلاً عن الأسس المشتركة بين عمليات ونظم إدارة المعرفة (كالآليات والتقنيات 
التي قد تدعم النظم والعمليات المتعددة لإدارة المعرفة) عبر عملياتها ونظمها المتنوعة. 

شكل :)١-4(‏ عرض مفصل لحلول إدارة المعرفة 
























اكتشاف المعرفة امتلاك المعرفة د ارد تطبيق المعرفة 
عمليات إدارة 
العوفة التوقف التفاعل التذويب التجسيد التبادل الروتين التوجيه 
أنظمة إدارة | الاجتناعية ا 
المعرفة أنظمة اكتشاف أنظمة امتلاك أنظمة مشاركة أنظمة تطبيق 
المعرفة المعرقة المعرفة المعرقة 
التشبيهات والمجازات أنظمة دعم القرارات هرك إدارة 
جلسات العصف الذهني مجموعات نقاش على الويب 
آليات إدارة المعرفة | التدريب على رأس العمل مستودعات لأفضل الممارسات 





اللقاءاث المباشرة 
التمهن 
دوران الموظفين 


أنظمة الذكاء الاصطناعي 
التفكير القائم على الحالات 
المجموعات 
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ملخص: 

بناءً على النقاش الذي أجريناه بالفصل الثالث حول أساسيات إدارة المعرفة, 
فقد قدمنا في هذا الفصل دراسة للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة: بما في ذلك 
عمليات إدارة المعرفة ونظمهاء حيث يعرض الشكل (4-؟) ملخصاً للجوانب المتعددة 
لإدارة المعرفة وكذلك يعرض توضيحاً للجوانب المتعددة لعملياتها (متضمنة العمليات 
الإجمالية الأربع وكذلك العمليات المحددة السبع التي تدعمها)؛ ونظم إدارة المعرفة, 
إلى جانب آليات وتقنيات إدارة المعرفة؛ وبنيتها التحتية. وسوف نتناول في الفصل 
التالي قيمة المعرفة وحلول إدارة المعرفة: مع إبراز أهميتها بالنسبة للأداء التنظيمي. 
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الفصل الخامس 
التأثيرات التنظيمية لادارة المعرفة 


ناقشنا في الفصلين السابقين المعنى المقصود من مصطلح إدارة المعرفة؛ كما ناقشنا 
أسس إدارة المعرفة: بما في ذلك بنيتها الأساسية: وآلياتهاء وتقنياتهاء بالإضافة إلى 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة والتي تتضمن كلاً من العمليات والحلول. وسنقوم 
الآن في هذا الفصل بدراسة تأثيرات إدارة المعرفة. وتمشياً مع تأكيدنا على استخدام 
إدارة المعرفة في المنظمات؛ فإن نقاشنا في هذا الفصل سينصب على تأثير إدارة 
المعرفة على الشركات وغيرها من المنظمات الخاصة أو العامة. 

لا شك أن أهمية المعرفة (وعمليات إدارة المعرفة) أمر مسلم به إلى حد كبير؛ وكما 
قال بينجامين فرانكلين منكلهةظ منتسدزدء8: «إن الاستثمار في المعرفة يدر أفضل 
العوائد» (2007 01854 فإن إدارة المعرفة من شأنها أن تؤثر على المنظمات وأيضاً 
على أداء المنظمة على المستويات المتعددة التالية: الموظفين والعمليات, والمنتجات؛ 
وأداء المنظمة الكلي (2008 لوسصعططة5 لصة ععلصددع1-هتترعءء 8): لذا فإن عمليات 
إدارة المعرضة بإمكانها التأثير على المنظمات في هذه المستويات الأربعة بطريقتين 
أساسيتين: أولاهماء أن عمليات إدارة المعرفة من شأنها أن تساعد على إنتاج المعرفة, 
مما يسهم بدوره في تحسين أداء المنظمات على مستوى الأبعاد الأربعة المذكورة آنفاً . 
وثانى الطريقتين: أن عمليات إدارة المعرفة من شأنها أن تحدث تحسينات مباشرة على 
مستوى هذه الأبعاد الأربعة. ويعرض الشكل )١-50(‏ ملخصاً للطريقتين التي يمكن 
لعمليات إدارة المعرفة أن تؤثر من خلالهما على المنظمات. . 

ويصور الشكل )١-0(‏ تأثيرات إدارة المعرفة على الأبعاد الأربعة المذكورة أعلاه, 
كما يوضح كيف يمكن لهذا التأثير الواقع على أحد الأبعاد أن يؤثر على أي من 
الأبعاد الأخرى. فقد ظهر جلياً التأثير على ثلاثة من هذه الأبعاد - وهي الموظفون 
والمنتجات والمنظمة - وذلك في الاستطلاع المشترك الذي أجراه كل من أي دي سي 
1 ومجلة إدار: ة المعرفة عصتجدع 1/12 ؛«عمرعع 1133 ع1]20171608: في مايو من 
عام ٠‏ (2001 طعنامهه 1 لصة 6/ز12). وقد تناول الاستطلاع حالة ممارسات 
إدارة المعرفة بالشركات الأمريكية, وخلص إلى معرفة ثلاثة أسباب رئيسية وراء تطبيق 
الشركات الأمريكية لإدارة المعرفة: )١(‏ الحفاظ على خبرات الموظفين (1) تعزيز 
رضا العملاء عن منتجات الشركة و(١)‏ زيادة الأرباح أو الإيرادات. وسنقوم بدراسة 
هذه المواضيع عن كثب في الأقسام الأربعة التالية. 
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التأثيرات التنظيمية لإدارة المعرفة الفصل الخامس 
تأثيرإدارة المعرفة على الموظفين: 

يمكن أن تؤثر إدارة المعرفة على موظفي المنظمة من عدة نواحي. أولها أن 
المنظمة بإمكانها تسهيل عملية تعلم هؤلاء الموظفين (من بعضهم البعض ومن المصادر 
الخارجية)؛ حيث يتيح ذلك للمنظمة فرصة النمو بشكل مستمر, كما يتيح لها إمكانية 
تطوير استجابتها للسوق وللتقنية الحديثة (2008 53006:8/31)؛ فضلاً عن ذلك فإن 
إدارة المعرفة تجعل الموظفين على قدر أكبر من المرونة وتحسن من مستوى الرضا 
الوظيفي لديهم. ويرجع هذا بالأساس إلى قدرتهم على معرفة الحلول الخاصة 
بمشكلات العمل؛ والتي أثبتت نجاحها في الماضيء إلى جانب الحلول التي لم تنجح. 
وسنناقش فيما يلي هذه التأثيرات. 


شكل :)١-5(‏ كيفية تأثير إدارة المعرفة على المنظمات 








تأثيرإدارة المعرفة على تعلم الموظفين: 

لاشك أن إدارة المعرفة قادرة على مساعدة الموظف على تعزيز مستوى تعلمه 
وتعرضه على أحدث نواحي المعرفة في تخصصه وهو أمر يمكن تحقيقه بعدة طرق 
بما في ذلك التجسيد والتذويب والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة والفئات المهنية, 
وجميعها مواضيع نوقشت في الفصل الثالث. 


تست تت 7 2222 سيك 
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الفصل الخامس التأثيرات التنظيمية لإدارة المعرفة 
الفصل الخامين__ ء ل ممت-تته 

فقد سبق تعريف التجسيد م211220 بأنه عملية تحويل المعرفة الضمنية 
إلى صورتها الصريحة؛ كما عرفنا أيضاً التذويب 10160211228108 بأنه تحويل المعرفة 
الصريحة إلى المعرفة الضمنية (1995 نطعناء1ة1 4هة 7102318) . ويعمل كل من 
التجسيد والتذويب معاً على مساعدة الموظفين على التعلم, ومن الأمثلة المحتملة 
للتجسيد إعداد تقرير حول الدروس المستفادة من مشروع ماء حيث يقوم أعضاء الفريق 
عند إعدادهم التقرير بتوثيق أو تجسيد المعرفة الضمنية التي اكتسبوها أثناء عملهم 
في المشروع. وهكذاء يمكن للموظفين الذين يباشرون مشروعات لاحقة استخدام هذا 
التقرير في الحصول على المعرفة التي اكتسبها الفريق السابق لهم. ومن ثم يكتسب 
هؤلاء الموظفون معرفة ضمنية عبر التذويب - أي من خلال قراءة التقرير الصريح 
وإعادة خوض التجربة التي مر بها الآخرون. لهذاء فإن الخبير الذي يؤلف كتاباً ما 
إنما بذلك يجسد معرقته في المجال الذي تناوله الكتاب: في حين أن الطالب الذي 
يقزا الكتاب يكتسب المعرفة الضمنية من المعرفة الواردة بين طيات هذا الكتاب. 

بالإضافة إلى ذلك فإن التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 5061811280300 يساعد أيضاً 
الموظفين على اكتساب المعرفة: إلا أن ذلك يتم عادة من خلال الأنشطة المشتركة كاللقاءات 
والمحادثات غير الرسمية. وغيرها. وهناك طريقة محددة ومهمة لتسهيل التعلم من خلال 
التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة وتنطوي على استخدام الجماعات المهنية إ34هناة:01© 
01106 ]0 والتي سبق تعريفها في الفصل الثالث بأنها مجموعة عضوية وذاتية التنظيم 
تتشكل من أفراد ممن قد يكونون موزعين جغرافياً أو تنظيمياًء إلا أنهم مع ذلك يتواصلون 
بشكل منتظم لمناقشة قضايا ذات اهتمام مشترك. وسوف نتناول في المريع )١1-(‏ كيفية 
قيام منظمة ما بتمكين الأفراد من التعلم من خلال تفعيل المجموعات المهنية. 







مريع (ه-١)‏ 
الفئات المهنية الإستراتيجية بشركة زيراكس 2670 

أتاحت شركة زيراكس :7670 التعلم الفردي من خلال مجتمع إستراتيجي للممارسة. وتمشياً 
مع التعريف الذي قدمناه للجماعات المهنية فقد تضمنت المجموعات بشركة زيراكس 266107 
أفراداً موزعين جغرافياً على المقر الرئيسي للشركة وعلى وحدات العمل الأخرى. ومع ذلك فقد 
كانت هذه المجموعات مختلفة إلى حد ما عن الجماعات المهنية التقليدية: نظراً لأن تلك المجموعات 
لم يكونها الأفراد أنفسهم بشكل اختياري, ولكنها تأسست على يد الإدارة العليا لشركة زيراكس 
210 بهدف تقديم مزايا إستراتيجية من خلال مشاركة المعرفة. وهذا ما دفع ستورك وهيل 
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(2000 1111 همه ن,ه؛5) لوصفها بأنها جماعات «إستراتيجية». فقد كانت إحدى هذه 
الجماعات,؛ والتي كُلفت بتقديم المساعدة على إدارة البنية التحتية للتقنية تتكون من مجموعة 
كبيرة من أشخاص محترفين في مجال تقنية المعلومات والذين قدموا حلولاً متقدمة إلى حد كبير. 
وعالجوا المشكلات غير المقننة وظلوا مواكبين لأحدث التطورات التي شهدتها أجهزة الحاسوب 
والبرمجيات. 

ووفقاً لأعضاء المجموعة الذين تم استقصاء آرائهم من جانب ستورك وهيل 4مة 810:01 
انل فإن ما يقرب من ثلثي القيمة التي حظيت بها المجموعة جاءت نتيجة للتواصل المباشر بين 
الأعضاء خلال الاجتماعات التي تعقدها تلك المجموعة. هذا الاهتمام بإدارة المعرفة عبر التركيز 
على مجموعات غير رسمية من الموظفين ساعد شركة زيراكس 206:0 في التوسع الذي قامت 
به مؤخراً في تقديم الخدمات على المستوى العالمي. وقد علق جيم جويس ععلإ10 1170 وهو أحد 
كبار المسئولين التنفيذيين بشركة زيراكس 70650 قائلاً «إن الأمر يتعلق بالوقوف على مكان تواجد 
المعرفة وكيفية إنتاجها. ومن ثم ستجد أنه من خلال العمل مع العناصر البشرية ذات الصلة 
أن هناك أشياءً حقيقية يمكنك القيام بها لمساعدة الآخرين على تبني التقنية ودمجها في سير 
العمل» (2001 810056). وبالمثل؛ فقد ذكر توم دولان 10135 1050؛ وهو رئيس الخدمات العالمية 
بشركة زيراكس 76:0 قائلاً «يكمن في جوهر الموروث الإبداعي لشركة زيراكس 7060 فهم 
عميق لكيفية التفاعل بين الموظفين والعمليات والتقنية وبذلهم الجهد في إنتاج بيئة عمل جيدة. 
ونتيجة لذلك فإن الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة العملية والمتركزة على النتائج من شأنها ضمان 
انسيابية إجراءات العمل وتحسين خدمة العملاء ونمو الإيرادات» (2002 عمز/لآ ووعم زونا8) . 

وقد استمرت زيراكس 76:0 في استخدام الجماعات المهنية؛ والتي بلغت ما يقرب من ١6‏ 
مجموعة تعليمية خلال عامي 7٠٠١17‏ و4١٠7,‏ وقد شملت هذه الجماعات أكثر من ٠٠٠١‏ موظف. 
وقد ذكر كينت بيرفيز 5اصسساط امعكآ, وهو مدير إحدى الإدارات بقسم الخدمات العالمية بشركة 
زيراكس 26:0 قائلاً «نعلم أن هناك قدراً كبيراً من المعرفة بين مديري إداراتناء على مختلف 
الأصعدة. فالهيكل التنظيمي يتيح مشاركة هذه المعرفة» (2008 16382). 
المصدر: مأخوذ من: 























8 ممديك1 :2002 عمزالا ووعمزوس8 


إن تجربة شركة زيراكس 26610 هذه توضح الأسلوب الذي تتيح إدارة المعرفة 
من خلاله الفرصة لموظفي المؤسسة للتعلم من بعضهم البعض والاستفادة كذلك من 
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الفصل الخامس التأثيرات التنظيمية لإدارة المعرفة 


للش لي بإب يبب بي ا 





خبرات الموظفين السابقين. كما أن تلك التجربة تدل على أن مثل هذه العمليات 
الخاصة بالتعلم الفردي من شأنها أن تؤدي إلى استمرار النجاح التنظيمي. 


تأثيرإدارة المعرفة على قدرة الموظف على التكيف: 

عندما تت تقوم عملية إدارة المعرفة بمنظمة ما بتشجيع موظفيها على تعلم بعضهم 
من بعض بصفة مستمرة. فمن المتوقع أن يمتلك الموظفون المعلومات والمعرفة التي 
يحتاجونها للتكيف مع بيئة العمل متى تطلبت الظروف التنظيمية ذلك. هذا بالإضافة 
إلى أنه عندما يدرك الموظفون وجود تغيرات جارية أو محتملة؛ فمن المتوقع أن ينخفض 
معدل الشعور بالمفاجأة لديهم: إذ إن إدراك الأفكار الجديدة والاشتراك في مناقشات 
حرة لا يهيئهم للاستجابة لتلك التغيرات فحسب. بل يجعلهم أكثر قدرة على تقبل 
التغير. ولهذاء فإنه من المتوقع أن تُحدث إدارة المعرفة قدرة أكبر لدى الموظفين على 
التكيف مع بيئة العمل. 

وعندما حصلت شركة باكمان لابوراتوريز إنترناشيونال .13005205165 قدص اءنا8 
10 10620081 وهي شركة أمريكية خاصة تعمل في مجال الكيماويات ولديها 
مايقرب من ١٠٠١‏ موظفء على لقب «المؤسسة المعرفية الأكثر إثارة للإعجاب لعام 

» علق رئيس مجلس الإدارة بوب باكمان مقدواءن8 80 قائلاً بأن جهود 
شركته لإدارة المعرفة كان الغرض منها مواصلة تعريض موظفيها للأفكار الجديدة 
وإتاحة فرص التعلم منها (2000 17156 512655نا8). كما أكد أيضاً بأن الموظفين 
قد تم إعدادهم لتقبل التغيير وذلك لكونهم على دراية بآخر ما ييستجد من أفكار 
وتطورات: وبذلك فهم يتقبلون التفييز يدلا من التخوف منه. فالقدرة المتزايدة لدى 
الموظفين على التكيف مع بيئة العمل بفضل إدارة المعرفة كانت السبيل لتمكين الشركة 
من أن تصبح منظمة سريعة التغيير فيما يتعلق باحتياجات عملائها . كما فازت 
شركة باكمان لابوراتوريز 12005810115 810017131 بعد ذلك بلقب المؤسسة المعرفية 
الأكثر إثارة للإعجاب لالأعوام 7٠٠١١‏ و١٠٠7‏ و4١٠٠‏ و0١٠7‏ و07٠7‏ كما تم ترشيحها 
للقب أفضل شريك ممارس من جانب المركز الأمريكي للإنتاجية والجودة 87761687) 
(©0طم ععادء© وتتهد0 لمة واتكتاعسلمرط: وذلك لإسهاماتها في دعم المعرفة عبر 
سلسلة القيمة في ٠٠١‏ (2007 لهممتفصعام1 دعممغهروطمآ مقحصاعن8) . 
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التأثيرات التنظيمية لإدارة المعرفة الفصل الخامس 


تأثيرإدارة المعرفة على الرضا الوظيفي للموظف: 

وفقاً لما سبق مناقشته فهناك فائدتان لإدارة المعرفة تعودان مباشرة على الموظفين 
الأفرادء وهما: () أن هؤلاء الموظفين لديهم القدرة على التعلم بصورة أفضل من 
موظفي الشركات التي تفتقر إلى إدارة المعرفة؛ و(ب) أنهم أكثر استعداداً لأي تفيرات. 
وتتسبب هذه التأثيرات في منح الموظفين شعوراً بأنهم في حالة أفضل نتيجة لاكتسابهم 
المعرفة أو تعزيز المهارات لديهم: كما أن هذه التأثيرات تعزز قيمتهم السوقية مقارنة 
بموظفي الشركات الأخرى. فقد توصلت دراسة أجريت مؤخراً إلى أن معدل التسرب 
الوظيفي في المنظمات التي لديها عدد أكبر من الموظفين الذين يتشاركون المعرفة 
بينهم قد سجل انخفاضاً ملحوظاً. مما أثر إيجاباً على الإيرادات والأرباح (80115 
3. وبالفعل فقد أوضحت هذه الدراسة: من واقع البيانات الخاصة بالمقابلات: 
أنه من أهم الأسباب التي حدت بالكثير من الموظفين الأذكياء المهتمين بالمعرفة لتغيير 
وظائفهم «أنهم شعروا بأن مواهبهم لا يتم تعزيزها بصورة كاملة». وما من شك أننا 
قد نجد من يدفع في الاتجاه المعاكس؛ وهو أنه من المتوقع أن الموظفين الذين يشعرون 
بدرجة أكبر من الرضا يكونون أكثر استعداداً لمشاركة المعرفة. ومن هنا فإن اتجاه 
العلاقة بين رضا الموظف بوظيفته ومشاركته المعرفة تحتاج إلى مزيد من البحث. 

إضافة إلى ذلك فإن إدارة المعرفة تمنح الموظفين كذلك حلولاً للمشكلات التي 
يواجهونها إذا كان قد سبق التعامل مع نفس هذه المشكلات في وقت سابق وتم التغلب 
عليها تماماً. ومن ثم فإن تقديم هذه الحلول المجرية والناجحة (من خلال آلية 
التوجيه على سبيل المثال التي نوقشت في الفصل الثالث) تزيد من فعالية الموظف في 
أداءه لعمله. كما تسهم في الحفاظ على الزخم لديه؛ فالموظف الناجح سيظل مفعماً 
بالحماس. في حين يتملك الإحباط ذلك الموظف الذي تواجهه المشكلات أثناء قيامه 
بعمله. 


ولذاء فإنه نتيجة لمعرفة الموظفين المتزايدة. وكذلك لقيمتهم السوقية المتطورة وأدائهم 
على رأس العمل بصورة أفضلء تعمل إدارة المعرفة على تيسير بلوغ الموظفين درجة 
الرضا الوظيفي. بالإضافة إلى ذلك؛ فإن بعض أساليب إدارة المعرفة؛ مثل النصح 
والتدريب لها فائدة مباشرة في تشجيع الموظفين ومن ثم زيادة مستوى الرضا الوظيفي 
لديهم. وبالمثل؛ فإن الجماعات المهنية تتيح للموظفين المعنيين إمكانية التحكم الدقيق 
والمؤيد اجتماعياً في ممارسات العمل الخاصة بهم. (1991 فأناوناآ فصة 8200) . 
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ويلخص الشكل (0-؟) ما سبق ذكره من تأثيرات كل من إدارة المعرفة والمعرفة على 
الموظفين. 


شكل (ه-*): كيفية تأثير إدارة المعرفة على الأشخاص 






قابلية الموظفين للتكيف 


تأثيرإدارة المعرفة على العمليات: 

إن إدارة المعرفة من شأنها أيضاً إدخال تحسينات على العمليات التنظيمية مثل 
التسويق والتصنيع والحسابات والأمور الهندسية والعلاقات العامة؛ وما إلى ذلك. 
ويمكن رؤية هذه التأثيرات من خلال ثلاثة أبعاد رئيسية هي: الفعالية: والكفاءة, 
ودرجة ابتكار العمليات. ويمكن وصف هذه الأبعاد الثلاثة على النحو التالي: 
« الفعالية: أداء العمليات الأكثر ملاءمة» واتخاذ أفضل القرارات المحتملة. 
« الكفاءة: أداء العمليات بسرعة وبتكلفة منخفضة. 
«الابتكار: أداء العمليات بصورة إبداعية وجديدة من شأنها تحسين الفعالية 

والكفاءة - أو على الأقل تحسين المستوى التسويقي. 

ويمكن لإدارة المعرفة تحسين تلك الجوانب المترابطة للعمليات التنظيمية؛ وذلك 
عبر طرق عدة؛ بما في ذلك نقل معرفة أفضل إلى الأفراد (من خلال التبادل والتفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة؛ .. إلخ) وكذلك إتاحة حلول قابلة للتطبيق (من خلال التوجيهات 
والروتين) للموظفين بهدف حل المشكلات التي يواجهونها أثناء القيام بمهامهم. وفيما 
يلي نقاش مفصل لتأثيرات إدارة المعرفة على الفعالية والكفاءة والابتكار. 
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تأثيرإدارة المعرفة على فعائية العمليات: 

إن إدارة المعرفة بإمكانها جعل المنظمات أكثر فعالية, إذ تساعدها في اختيار وأداء 
العمليات الأكثر ملاءمة. كما أن إدارة المعرفة الفعالة تُمكن أعضاء المنظمة من جمع 
المعلومات التي يحتاجون إليها لرصد الأحداث الخارجية: وهو ما يؤدي إلى الحد من 
المفاجآت التي قد تواجه قادة المنظمة وبالتالي تقليل الحاجة إلى تعديل الخطط وقبول 
مناهج أقل فعالية. وعلى النقيض من ذلك؛ فإن الإدارة السيئة للمعرفة قد ينجم 
عنها أخطاء ترتكيها المنظمة نظراً لأنها تخاطر بتكرار أخطاء الماضي أو بعدم التنبؤ 
بالمشكلات الظاهرة. فنجد مثلاً أن شركتي فورد موتور لإههم0:2© :1/1040 1010 
وفايرستون 111656006 (وهما الآن شركاء بريد جستون 0721108م007 عدماوعع8210) 
قد واجها العديد من المشكلات التي كان من الممكن تجنبها من خلال اعتماد قدر 
أكبر من مشاركة المعرفة. سواء من خلال تبادل المعرفة الصريحة والمعلومات أو من 
خلال الاستفادة من اللقاءات (وغيرها من وسائل التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة) 
في مشاركة المعرفة الضمنية. فقد كان لدى هاتين الشركتين المعلومات اللازمة 
لتجعلهما على حذر من عدم التوافق بين إطارات فورد إكس بلوررز 105655م::18 12010 
وفايرستون عمماوع112, إلا أنه لم يتم دمج المعلومات بين الشركتين: وهو الذي ريما 
حال دون «اكتمال الصورة» لدى أي منهما. ومن المثير للاهتمام أن نلاحظ بأنه على 
الرغم من وجود نمط جديد لإدارة المعرفة لدى شركة فورد (وهي عملية تكرار أفضل 
الممارسات؛ والتي سنناقشها فيما بعد في هذا الفصل)؛ إلا أنها لم تُستخدم في إدارة 
المعلومات أو المعرفة المتصلة بإطارات فورد إكسبلوررز أو فايرستون؛ أو حتى في تحديد 
الخطر المحتمل جراء تقشر الجزء الملامس للأرض من الإطارات. والذي ينتج عنه 
تلف الإطارات مع احتمالية وقوع حوادث إذا كانت السيارة تسير على سرعة كبيرة 
(2000 5]61/351). وهكذا كانت النتيجة خسارة كبيرة في أرواح العملاء بالإضافة إلى 
تعرض الشركتين لعدد غير مسبوق من الدعاوى القانونية. 

إن إدارة المعرفة من شأنها تمكين المنظمات من تهيئة عملياتها وبسرعة وفقاً 
للظروف الحالية: وبذلك تحافظ على فعالية العمليات في الظروف المختلفة. من 
ناحية أخرى, فإن المنظمات التي تفتقر إلى إدارة المعرفة تجد صعوبة في المحافظة 
على فعالية العمليات عند ارتفاع معدلات ترك الموظفين المتمرسين ذوي الخبرات 
والموظفين الجدد أيضاً للعمل. ونضرب مثالاً توضيحياً لهذا الأمر بواحدة من كبريات 
الشركات التي قامت بإعادة تنظيم قسم الهندسة لديها في عام 1997 وهو الأمر 
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الذي نتج عنه تخفيض العمالة في ذلك القسم بنسبة بلفت ١0‏ , وبالتالي قامت 
إحدى الشركات الأخرى باستيعاب الكثير من المهندسين المفصولين. إلا أنه, وكما هو 
الحال في الكثير من المنظمات التي تقوم بتخفيض العمالة لديهاء فقد فش لت هذه 
الشركة في وضع آليات لامتلاك المعرفة التي يمتلكها الموظفون المفصولون. وأظهرت 
عملية المراجعة التي أجريت على مدار شهرين للنتائج التي أعقبت جهود إعادة التنظيم 
أن العديد من المؤشرات الرئيسية للجودة لم يتم تحقيقهاء وجاء ذلك كنتيجة مباشرة 
لفقدان المعرفة البشرية بعد التخلي عن العمالة. كما أن أحد الأسباب المهمة التي 
أدت لعدم الاحتفاظ بالمعرفة هو أن الوسائل البديلة لامتلاك المعرفة الفردية (والتي 
ناقشناها فى الفصل الثالث) لم يتم فهمها بصورة جيدة. وسنناقش بعضأ من هذه 
الأساليب والتقنيات المستخدمة في امتلاك المعرفة في الفصل السابع. ويقدم المربع 
(1-0) توضيحاً للكيفية التي استطاعت من خلالها منظمة بعينها تطوير عملياتها 
المتعلقة بالاستجابة لإدارة الكوارث من خلال إدارة المعرفة الفعالة. 





مريع (ه-؟) 

إدارة المعرفة بوكالة تيرفند 0مبايهء1: 

تيرفند" 4004ئة718 هي وكالة ضخمة للاغاثة والتنمية: ويقع مقرها الرئيسي في المملكة المتحدة» 
وتستجيب هذه الوكالة بصورة منتظمة للكوارث الطبيعية والإنسانية كالسيول والأعاصير 








والمجاعات والتهجير. وقد عرفت تيرفند 0«نقتةع؟ إدارة المعرفة على يد باول ويفين آناه 
مع نط/الآ: وهو الذي كان في السابق أول من أدخل إدارة المعرفة بشركة بريتيش بتروليوم (-]8:1 
4 م-«مه)11/! مسعاهء5 «ؤذ). وتمثلت الأسس التي ارتكزت عليها جهود إدارة المعرفة بالوكالة 
في الاعتراف بأن التعلم من النجاحات والإخفاقات خلال الاستجابة للكوارث. سواء الطبيعية 
أو الإنسانية, سيحسن من الاستجابة للكوارث اللاحقة. وقد نجحت الوكالة في إثبات ذلك عن 






طريق تحديد ودمج واستخدام الدروس المستفادة من الاستجابة للفيضانات في بنجلادش؛ وفي 






إعصار أوريسا بالهند وكذا أزمة البلقان. فضلاً عن العديد من الكوارث الأخرى. وتمثلت جهود 
إدارة المعرفة بالوكالة في مكونين رئيسيين. أولاً. الاستفادة من فرص التعلم التي تبرز أثناء وعقب 
أي نشاط رئيسي عن طريق قيام المشاركين الأساسين في النشاط بمراجعات ما بعد الإجراء 
والتي تحدد الدروس المستفادة من ذلك النشاط. ويشارك الأعضاء الأساسيون في كل مشروع 
في عملية مقننة وميسرة لتحديد الدروس المستفادة واسترجاعها مجدداً إذا ما تطلب الأمر. 
ثانياً. تؤسس وكالة تيرفند 168150240' جماعات مهنية للتواصل مع نظرائهم ممن يقومون 
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بنفس الأدوار أو القضايا أو التحديات أو الاحتياجات المعرفية. ويذلك يتمكن موظفو الوكالة من 
مشاركة المعرفة الخاصة بهم مع المنظمات الشريكة داخل المملكة المتحدة وخارجها والتي يصل 
عددها إلى 70١‏ منظمة؛ حيث تعتمد هاتان الخطوتان على التغير الثقافي واستخدام التقنية. 
وقد تمكنت وكالة تيرفتد 0«دتبدع7 من خلال جهود إدارة المعرفة هذه من التعلم الواعي 
لمختلف أشكال الاستجابة للكوارث. وكانت في كل من هذه الحالات تضع توصيات واضحة 
قابلة للتطبيق والاستخدام في المستقبل. وما من شك في أن المشاركة الصريحة الواعية لهذه 
التوصيات قد منحت وكالة تيرفند 1605100 الثقة والتفاهم المشترك الواجب توفرهما لتطبيق 
بعض الدروس التي تعلمها الكثير من موظفيها. ونتج عن ذلك تكوين استجابة استباقية تفاعلية 
للكوارث. والتي تمد يد العون للمستفيدين بصورة أكثر فعالية. فقد عملت تيرفند 00داتهة1, 
على سبيل المثال» على تعديل عملياتها بحيث يستطيع أحد موظفيها التواجد في مكان الكارثة 
خلال مدة لا تزيد على 4 ساعة من لحظة وقوعها. كما بلغ مجموع توصياتها في هذا المجال 
٠‏ توصية واضحة وقابلة للتطبيق. وكما قال ويفين .)2٠١١(‏ «لا يعتمد النجاح فقط على 
تحديد الدروس؛ ولكن على التطبيق العملي لها في المرة القادمة. إذ يتعين أن يكون من بين المهام 
التي تُسند إلى المرء أن يتاكد من أن عملية التعلم قد تمت وأن الدروس قد ترسخت في العمليات 
التي نتبعها في المرة القادمة التي نستجيب فيها لكارثة ما». 
المصدر: مأخوذ من 





















2 مهو 17/1 2001 معلكنط/ - 2004 م1110 
*لمزيد من المعلومات حول هذه المنظمة يرجى زيارة الموقع الإلكتروني: 
08 نا لكوع ). بابلاب //نمغط 


تأثيرادارة المعرفة على كفاءة العملية, 

إن الإدارة الفعالة للمعرفة من شأنها أيضاً تمكين المنظمات من أن تصبح أكثر 
إنتاجية وكفاءة. فقد وجد كل من داير ونوبيوكا (364 .م ,2000) مامعطه]8 قمة رعبوط 
عند استكشافهما «للصندوق الأسود» الخاص بمشاركة المعرفة داخل الشبكة الخاصة 
بشركة تويوتا موتور 1/0105 012/ا10' 018010م0:7© أن «قدرة تويوتا على إنتاج عمليات 
مشاركة المعرفة على مستوى الشبكة وإدارتها بصورة فعالة. ولو جزئياً على الأقل؛ 
تفسر المميزات الإنتاجية النسبية التي تتمتع بها تويوتا وموردوها». فقد وجد أن 
انتشرر المعرفة يتم داخل شبكات الشركة بصورة أسرع مما يحدث داخل الشبكات 
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الخاصة بالشركات المنافسة: ويرجع ذلك إلى أن شبكة تويوتا قد توصلت إلى حل لثلاث 
معضلات رئيسية فيما يتعاق بمشاركة المعرفة وذلك عن طريق ابتكار وسائل تهدف إلى: 
)١(‏ تشجيع الأعضاء على المشاركة وكذلك مشاركة المعرفة القيمة بوضوح (مع العمل 
على منع أي تسريبات غير مرغوب فيها إلى المنافسين). (1) منع المتسلقين- وهم من 
يتعلمون من غيرهم دون مساعدتهم على التعلم؛ و(؟) تخفيض النفقات الخاصة بإنتاج 
الأنماط المختلفة من المعرفة القيمة والوصول إليها. 

أحد الأمثلة الأخرى لتطور الكفاءة من خلال إدارة المعرفة يتمثل في شركة بريتيش 
بتروليوم (ستناءامماء2 داونان8 2001 «وىانتاء8). حيث توصل جيولوجي يعمل في مجال 
البحث قبالة سواحل النرويج إلى اكتشاف طريقة أكثر كفاءة لتحديد مواقع النفط في قاع 
المحيط الأطلنطي في عام 1549؛ وكانت تلك الطريقة المتطورة تنطوي على تغيير وضع 
رؤوس الحفارات لتوجيه الآلة بشكل أدق وبالتالي التقليل من عدد مرات الإخفاق. فقام هذا 
الموظف بنشر وصف لهذه العملية الجديدة على شبكة الإنترنت الداخلية للشركة كي يستفيد 
منها جميع من بالشركة؛ وخلال أربع وعشرين ساعة؛ عثر مهندس آخر يعمل في إحدى 
الآبار النفطية التابعة الشركة بريتيش بتروليوم بالقرب من جزيرة ترينيداد 15101024 على 
ما نشره الجيولوجي النرويجي ثم بعث إليه برسالة إلكترونية يطلب فيها تفاصيل إضافية 
أخرى, وبعد أن تبادل الطرفان رسائل البريد الإلكتروني؛ نجح الفريق بمنطقة الكاريبي في 
توفير خمسة أيام من البحث ومبلغ 7٠٠٠٠١‏ دولار أمريكي. ومما لا شك فيه أنه كان من 
الضروري أن يقوم الموظف التابع لوحدة الكاريبي عند استخدامه لهذا النوع من المعارف أن 
يشق في زملائه النرويجيين أو أن تتوافر لديه القدرة بطريقة ما على تقييم مدى مصداقية 
تلك المعرفة. إن الثقة وامتلاك المعرفة واختزانها هي مسائل مهمة يتعين مناقشتها في 
بحث مستقبلي. فدراسة هذه الحالة تعطي مثالاً واقعياً لكيفية تقليص التكلفة التي تتحملها 
شركة ما بقدر كبير من خلال مشاركة المعرفة والاستفادة من تقنية المعلومات في نشر هذه 
المعرفة وبسرعة. وعموماًء فقد كان من نتائج استخدام إدارة المعرفة وتقنية الإنترنت أن 
تمكنت شركة بريتيش بتروليوم من توفير 7٠١‏ مليون دولار أمريكي في عام فضلاً 
عن تعزيز القدرة على الابتكار في كل خطوة من سلسلة القيمة!©. 





) سلسلة القيمة (هنة8© عنااة/ا) هو مصطلح يستخدم في مجال إدارة الأعمال؛ ويُقصد به سلسلة النشاطات التي تسهم 
في قيمة المنتج أكثر من تكلفته. المترجم 
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تأثير إدارة المعرفة على ابتكار العملية: 

يمكن أن تعتمد المنظمات وبشكل متزايد على المعرفة التي يتشاركها الأفراد بهدف 
إنتاج حلول مبتكرة للمشكلات وتطوير عمليات تنظيمية أكثر إبداعاً. فقد وُجد أن 
إدارة المعرفة تتيح فرص العصف الذهني الذي ينطوي على قدر أكبر من المخاطرة 
(2000 8111 قصة عاءرمن8) وهي بالتالي تعزز من ابتكار العملية. وفي هذا السياق: 
فإن مفهوم «با» وبالإنجليزية 58» الذي أطلقه نوناكا (1998 7100212) - بلغته ويقابله 
في الإنجليزية مصطلح «مكان» وهو يشير إلى مساحة مشتركة (مادية أو افتراضية 
أو ذهنية) للعلاقات الناشئة - هو مفهوم ذو صلة. وبخلاف المعلومات فإن المعرفة لا 
يمكن فصلها عن السياقء أي أنها مضمنة في «با». ولهذا يتعين توافر قاعدة ل «با» 
لدعم عملية إنتاج المعرفة. لقد أدركت شركة (جي بي مورجان تشيس وشركاه ,1.2 
)عه عقهط) 7 التأثير الذي يمكن أن تحدثه المعرفة في ابتكار المعرفة, 
وذلك عندما كتبت بالخط العريض في افتتاحية تقريرها السنوي: «إن قوة رأس المال 
الفكري تكمن في القدرة على إنتاج أفكار تحفز القيمة» (192 .م ,2001 56ة/8]60) . 

لقد قامت شركة باكمان لابوراتوريز 135012015165 لقدص انا والتي تعرضنا 
لها آنفاً في هذا الفصل. بربط كل من موظفيها المعنيين بالبحث والتطوير وكذلك 
الأخصائيين التقنيين بطاقم التسويق والمبيعات والدعم الفني الميداني للتأكد من تطوير 
المنتجات الجديدة مع أخذ احتياجات العملاء في الاعتبار وكذلك نقل احتياجات 
العملاء بصورة سريعة ودقيقة إلى فريق تطوير المنتجات (1999 7201). ونتيجة لذلك 
فقد تم استغلال المعارف والرؤى الجديدة بشكل فعال في عالم التجارة؛ مما أدى إلى 
ظهور منتجات ذات جودة أعلى: كما أن التفاعل المنتظم مع العملاء أنتج معرفة يمكن 
الاسترشاد بها في التطورات المستقبلية. 
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شكل (5-5): كيفية تأثير إدارة المعرفة على العملية التنظيمية 








فعالية العملية 
© أخطاء أقل 


إدارة المعرفة 


© استغلال أفضل للأفكار الجديدة 
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© منتجات القيمة المضافة 


© المنتجات المستندة إلى المعرفة 





أحد الأمثلة الأخرى لتأثير إدارة المعرفة على ابتكار المعرفة (وكفاءتها) قد نجده في 
المثال المتعلق بمكتب المشاريع الخاصة التابع للإدارة الصحية لقدامى المحاربين؛ والذي 
ناقشناه في المربع (4-؟) في الفصل الرابع. حيث عززت الإدارة الصحية لقدامى 
المحاربين الابتكار بصورة كبيرة عن طريق الحد من البيروقراطية: وإزالة الحواجز 
التنظيمية وكذلك وضع المعابير القياسية للأداءء فضلاً عن مشاركة الآخرين والتركيز 
على الجانب التنظيمي لأفضل الممارسات. 

ومن خلال هذه التحسينات التي أدخلت على العملية تسهم إدارة المعرفة في تطوير 
الإمكانات الديناميكية للمنظمة 35111]165م032) عنتصةلالا(1: والتي متظار إليها باعتبارها 
عمليات تنظيمية محددة: مثل عملية اتخاذ القرار الإستراتيجي وعملية تطوير المنتجات 
اللتين تستحدثان القيمة للمنظمات في إطار البيئات الديناميكية (20ة 15156088104 
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06 تمرك تإطرع كد88 قصه مأعتعط 2000 سنامة]/7) ٠.‏ وفي إحدى كبرى الشركات 
المتخصصة في مجال الصناعات الكيماوية استطاعت إدارة المعرفة؛ وبخاصة التدريب 
التقني؛ والنقل الشفهي للمعرفة السوفية؛ وتبادل الحديث بين مديري المبيعات, تيسير 
القدرات الديناميكية (2006 لات 5-نزطرعاقة8 لمة ماأعنرط) . 

ويعرض الشكل (4-5) ملخصاً لما ذكرناه حول تأثيرات إدارة المعرفة وكذلك المعرفة 
على العمليات التنظيمية. 


تأثيرالمعرفة على المنتجات: 

تؤثر إدارة المعرفة أيضاً على منتجات المنظمة؛ ويمكن رؤية هذه التأثيرات من 
ناحيتين: المنتجات ذات القيمة المضافة 2:001015 1/81006-40060 والمنتجات المستندة 
إلى المعرفة 5اعنا2:00 15201/1608-82560. ففي حين أن التأثيرات على الأبعاد 
المذكورة أعلاه تنشأً إما من خلال المعرفة أو من خلال إدارة المعرفة بشكل مباشر. 
تنشأ التأثيرات المذكورة أدناه بصفة أساسية من المعرفة التي يتم إنتاجها من خلال 
إدارة المعرفة. ويرسم الشكل (0-5) صورة لما سبق. 
تأثيرات إدارة المعرفة على المنتجات ذات القيمة المضافة, 

تستطيع المنظمات بمساعدة عمليات إدارة المعرفة أن تقدم منتجات جديدة أو محسنة 
بحيث توفر قيمة مضافة مهمة مقارنة بالمنتجات السابقة. ومن أمثلة ذلك عملية تكرار 
أفضل الممارسات في شركة فورد. والخاصة بالتصنيع؛ حيث يسند مجلس إدارة الشركة 
إلى المدراء مهمة سنوية تتطلب منهم إدخال تحسينات على الإجراءات الأساسية بما 
يعادل خمسة أو ستة أو سيعة بالمائة- وذلك مثل تحسين مستوى الإنتاجية أو ترشيد 
استهلاك الطاقة. وبعد أن يتسلم المديرون مهامهم: يلجؤون إلى قاعدة بيانات أفضل 
الممارسات سعياً وراء المعرفة المتعلقة بالجهود الناجحة السابقة. وتذكر شركة فورد أن 
نظام «تكرار أفضل الممارسات» الذي تتبناه وتراقب استخدامه بدقة قد وفر لها 7404 
مليون دولار أمريكي خلال عامي 1996 و1997 (1998 40865). وأضافت الشركة 
أيضاً أنه على فدار السئوات الأربع والنصف التي تمتد من 1597 وحتى 7٠٠١‏ تم 
مشاركة ما يزيد على 18٠١‏ عملية مهمة ومجرية عبر عمليات التصنيع بالشركة: 
حيث بلغت القيمة الموثقة للمعرفة الملشتركة 15١‏ مليون دولار أمريكي في عام 7٠٠١‏ 
بالإضافة إلى :٠١‏ مليون دولار تمثل القيمة المتوقعة من العمل الجاري لتصل القيمة 
الإجمالية إلى ١,١5‏ مليار دولار (2005 م513 ,2000 غته/3ع]8) . 


يس 6622 
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يمكن أن تستفيد المنتجات ذات القيمة المضافة من إدارة المعرفة نتيجة للتأثير 
الذي تحدثه الأخيرة على ابتكار العمليات التنظيمية؛ إذ إن العمليات المبتكرة الناتجة 
عن إدارة المعرفة بشركة (باكمان لابوراتوريز إنترناشيونال) على سبيل المثال تمكن 
طاقم المبيعات والدعم من حفظ المشكلات التي يقابلها العملاء داخل شبكة الحاسوب 
الخاصة بالشركة حتى يتعرفوا على التجارب ذات الصلة ومن ثم تطوير حلول للعملاء. 
وبالمثل» فإن شركة (ستيلكيس 10 5)610356) تستخدم المعلومات التي توافرت لها 
من التسجيلات المرئية للجغرافيا الوصفية لعملائهاء وأيضاً لمستخدمي الأثاث المكتبي 
الذي تنتجه؛ حتى يتسنى لها فهم كيفية استخدام منتجات الشركة ومن ثم إعادة 
تصميمها بحيث تكون أكثر جاذبية للعملاء (2000 عمررني51) . 


تأثيرات إدارة المعرفة على المنتجات المستندة إلى المعرفة: 


قد يكون لإدارة المعرفة أيضاً تأثير كبير على المنتجات المستندة إلى المعرفة بشكل 
أساسي - كما في مجال الاستشارات وتطوير البرمجيات على سبيل المثال. فاستشاريو 
شركة 101:2 على سبيل المثال بإمكانهم الوصول وبسرعة إلى أفضل المعارف المتاحة 
ودمجها ثم عرض مقترحات تؤ كد أن الأمر سيكون مكلفاً للغاية أو مستغرقاً لوقت 
كبير لو لم يُعمل بها. وبالفعل تظل إدارة المعرفة مسألة أساسية لضمان استمرارية 
مثل هذه المجالات. 

بالإضافة إلى ذلك فإن المنتجات المستندة إلى المعرفة بإمكانها أن تلعب في بعض 
الأحيان دوراً هاماً في الشركات الصناعية التقليدية. ومن الأمثلة التقليدية لذلك 
شركة (ماتسوشيتا 148ا5نا1/483]5) (والتي أصبح اسمها الآن باناسونيك 1280850216 
2620 فحينما قامت بتطوير ماكينة لصنع الخبز أوتوماتيكياً. لجأت عند 
تصميمها إلى أحد أفضل الخبازين؛ حيث قامت بملاحظة الأساليب التي يتبعها 
هذا الخباز., ثم بعد ذلك أدمجت هذه الأساليب في وظائف الماكينة (210018 
5 ذلاءناءعلة1 24ه). وبالمشل؛ فهناك شركات مثل (صن مايكروسيس تيمز ئا5 
5 التي عززت من مستوى خدمة العملاء لديها من خلال وضع الحلول 
الخاصة بمشكلات العملاء في قاعدة معرفية قابلة للمشاركة. فضلاً عن ذلك فإنه 
بإمكان العملاء تحميل الباتش (]53) الخاص بالبرامج من شبكة الإنترنت بناءً 
على أجوبتهم التي زودوا بها النظام الأوتوماتيكي الذي يطرح سلسلة من الأسئلة على 
العملاء بهدف تشخيص احتياجاتهم. 
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تأثيرات إدارة المعرفة على أداء المنظمة: 

وكما أن إدارة المعرفة قد تؤثر على الأشخاص والمنتجات والعمليات: فبإمكانها 
أيضاً التأثير على الأداء الكلي للمنظمة. ولقد أوجز ذلك (دويتش بنك عا50اناء12 
83816) عندما نشر إعلاناً كبيراً في مجلة (وول ستريت) 281ئناه1 أعع:ا5 77/011 
2 .2001,8 5]6314) إذ يقول بأن «الأفكار هي رأس المالء أما الباقى فمجرد 
أموال». هذا الإعلان يعكس الاعتقاد بأنه ينبغي النظر للاستثمارات الموجهة لإدارة 
المعرفة باعتبارها استثمارات رأسمالية. فقد يكون هذا الاستثمار قادراً على تحقيق 
ميزات طويلة المدى للمنظمة بأسرهاء بدلاً من أن تكون مجرد أصول توفر قيمة آنية 

وقد تؤثر إدارة المعرفة على أداء المنظمة الكلي سواء بصورة مباشرة أو غير مباشرة. 
وهو ما سنتناوله فيما يلي. 


التأثيرات المباشرة لادارة المعرفة على أداء المنظمة: 
يحدث التأثير المباشر لإدارة المعرفة على أداء المنظمة عند استخدام المعزفة بغرض 
استحداث منتجات مبتكرة لجني الإيرادات والأرباح؛ أو عندما تنتظم إستراتيجية إدارة 
المعرفة مع إستراتيجية العمل. مثل هذا التأثير المباشر له تعلق بالإيرادات أو التكاليف 
أو كلاهماء ويمكن ربطه صراحة برؤية المنظمة أو إستراتيجيتها. وهكذاء فإن قياس 
التأثير المباشر يعد أمرأ مباشراً نسبياً. ويمكن ملاحظته في تحسن نسبة العائد على 
الاستثمار. وقد أوضح مدير الحسابات بشركة (بريتيش تليكوم 18/6003 جأونان:8) 
بأن فريق المبيعات التابع له قد حقق ما يقرب من 50, ١‏ مليون دولار في أنشطة جديدة 
اعتماداً على تقارير النظام الجديد لإدارة المعرفة (2001 108م070©). وفي كلمته 
التي ألقاها أمام القمة العالمية لإدارة المعرفة؛ والتي أقيمت في سان فرانسيسكو في 
الحادي عشر من شهر يناير من عام :١445‏ قال كينيث تي دير 10651 .1 طاعصمع ك1 
رئيس مجلس الإدارة والمدير التنفيذي بشركة شيفرون 161107 0: 
من بين كل تلك المبادرات التي قمنا بها ضفي شركة شيفرون 867508© إبان فترة التسعينيات, 
لم يكن هناك سوى القليل الذي كان له نفس القدر من الأهمية أو الفائدة التي كانت لجهودنا 
الرامية آنذاك إلى إنشاء منظمة تعليمية عبر مشاركة المعرفة وإدارتها في أرجاء شركتنا . 
إنني؛ في الحقيقة: أرى أن هذه الأولوية كانت أحد الحلول لتخفيض نفقات التشغيل بأكثر 
من ملياري دولار سنوياً - حيث انخفضت من .4 مليار دولار إلى  .5‏ مليار دولار - على 
مدار السنوات السبع الأخيرة. 
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ويقدم المربع (0-؟) توضيحاً للخبرة التي تملكها إحدى الشركات الكبرى مثل شركة شل 
5161 في احتساب العائد على الاستثمار في نفقاتها على الجماعات المهنية لإدارة المعرفة. 


تأثيرات إدارة المعرفة غير المباشرة على أداء المنظمة: 

يحدث التأثير غير المباشر لإدارة المعرفة على أداء المنظمة من خلال الأنشطة التي 
لا ترتبط مباشرة برؤية المنظمة أو إستراتيجيتها أو إيراداتها أو نفقاتهاء حيث تحدث 
مثل هذه التأثيرات. على سبيل المثال» عبر استخدام إدارة المعرفة في إبراز القيادة 
الفكرية في مجال العمل؛ والذي قد يعزز بدوره من درجة الولاء لدى العملاء. وربما 
يحدث هذا التأثير عبر استخدام المعرفة في اكتساب موقف تفاوضي مميز أمام 
المنافسين أو المنظمات الشريكة. وعلى العكس من التأثير المباشر فإنه لا يتأتى ربط 
التأثير غير المباشر بالتعاملات مما يجعل قياسه مسألة صعبة. 


مريع (ه-؟) 
تقييم العائدات على إدارة المعرفة بشركة شل 5111 

عادة ما تنطوي عملية البحث عن النفط على استقراء البيانات التمهيدية ومقارنة مواقع 
البحث بالمواقع المعروفة» وهو ما يسمح لعلماء الجيولوجيا بأن يقرروا ما إذا كان الاحتياطي 
الموجود بالموقع كافياً بدرجة تجعل تطويره أمراً يستحق العناء. لقد كان هناك على سبيل المثال 
موقع يحتوي على طبقات من الرمل المحمل بالنفط وكان سمكها يقل عن البوصة الواحدة؛ وكان 
على فريق البحث بشركة شل أن يقرر ما إذا كانت طبقات الرمال الناعمة تمتد فوق منطقة كبيرة 
بدرجة كافية لضخ النفط منها بصورة فعالة. وفي مثل هذه الحالات؛ يتطلب الأمر الحفر واختبار 
عدة آبار استكشافية؛ إلا أن فريق العمل طلب المساعدة من إحدى الجماعات المهنية بشركة شل: 
بمن فيهم علماء الجيولوجيا من تخصصات مختلفة؛ فما كان من الجماعات المهنية إلا أن عقدت 
مقارنة بين هذا الموقع والمواقع الأخرى. وبذلك ساعدت في تحليل الفريق وتحديده لمكان الحفر 
بدقة أكبر؛ مما نتج عنه انخفاض عدد الآبار الاستكشافية. 

لقد اتضح حسب تقديرات أعضاء الجماعات المهنية أن المناقشات التي عقدت حول مثل هذه 
المقارنات قد قللت من عدد الآبار الاستكشافية التي يتم حقرها واختبارهًا يمعدل قلات انان سستويا: 
وهو ما قلص من حجم إنفاق الشركة بنسبة بلغت ٠١‏ مليون دولار أمريكي للحفر و١"‏ مليون دولار 
إضافية للاختبار لكل بئرء لتحقق وفورات سنوية بقيمة ١1١‏ مليون دولار. ومن المحتمل أن يصل 
أعضاء الجماعات المهنية إلى نفس الاستنتاجات حول مكان الحفرء إلا أن القائد رأى أنه يمكن 
للجماعات المهنية أن تطالب بخمس وعشرين بالمائة من المبلغ الذي تم توفيره؛ وكان واثقاً بنسبة 
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4 من هذه التقديرات. ويذلك يمكن القول بأن الجماغات المهنية قد وفرت 7/59 من 7/2 من 
+17 مليون دولاز: أو 2 مليون كولار سنوي 

ولأن ما يقرب من 5٠١‏ ألف إلى ٠١‏ ألف دولار يتم إنفاقها سنوياً على الجماعات المهنية, 
فهو يمثل عائداً سنوياً يعادل +٠‏ ضعفاً من عائدات الاستثمار, ولم تكن تلك هي الفائدة الوحيدة: 
حيث كان ذلك كافياً لأن يدرك الرؤساء التنفيديون أن الجماعات المهنية تستحق الاستثمار فيها . 


وعموماً فقد رأت شركة (شل إنترناشيونال إكسبلوريشن آند برودكشن 8 لهدههسمعامآ 1ل5!6- 
دمناء لم لمة «مناةءوام) أن استخدامها لإدارة المعرفة قد نتج عنه ما يزيد على ٠٠١‏ مليون 
دولار هي قيمة الانخفاض في معدل الإنفاق والدخل الجديد خلال عام 2000 (2001 0688 . 
المصدر: مأخوذ من: 


.2002 مم15 ةلا , 2001 ومكر 





ومن أمثلة الفوائد غير المباشرة استخدام إدارة المعرفة في تحقيق اقتصاديات 
الحجم والنطاق, ولكن قبل أن نتناول هذه التأثيرات بالدراسة؛ سنقوم وباختصار 
بدراسة ما نقصده باقتصاديات الحجم والنطاق. 

يمكن وصف ناتج شركة ما بأنه انعكاس ل اقتصاد الحجم 0456216 /إ012ه820 إذا 
انخفض متوسط تكلفة الإنتاج لكل وحدة مع ارتفاع معدل الإنتاج. ونتيجة لاقتصاد 
الحجم.: فإن الشركة الأصغر تتحمل نفق ات أكبر من تلك التي تتحملها الشركات 
الكبرى؛ وهو ما يجعل التنافس مع تلك الشركات الكبيرة على أساس الأسعار أمراً 
صعباً. ومن بين الأسباب المؤدية إلى اقتصاديات الحجم ما يلي: أن ارتفاع تكلفة 
الإنشاء تجعل معدلات الإنتاج منخفضة من حيث الحجم وهو وضع غير اقتصادي؛ كما 
أن احتمالات التخصص تزداد مع ارتفاع معدل الإنتاج؛ وأن تقديم الموردين لخصومات 
أكبر أمر متوقع عندما يكون الإنتاج بمعدلات كبيرة. 

ويمكن وصف إنتاج شركة ما بأنه انعكاس ل اقتصاد النطاق ءم560 04 /إ«رهمم26 
عندما تكون التكلفة الخاصة بنفس الشركة التي تنتج اثنين أو أكثر من المنتجات 
المختلفة أقل من إجمالي التكاليف التي يمكن تحملها لو أنه تم إنتاج كل منتج على 
حدة من جانب شركة أخرى. ونتيجة لاقتصاد النطاق فإن الشركة التي تنتج منتجات 
مختلفة تتحمل تكاليف أقل من التي تتحملها الشركات المنافسة التي تركز على منتجات 
أقل. كما تشمل بعض الأسباب المؤدية إلى اقتصاديات النطاق مثل: إدخال ابتكارات 
جديدة في منتجات متعددة: وكذلك الاستخدام المشترك لمرافق الإنتاج» والتسويق أو 
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الإدارة المشتركة. وقد ينشاً اقتصاد النطاق أيضاً في حال تسبب إنتاج بضاعة واحدة 
في تكون منتج ثانوي آخر. 

ومن شأن إدارة المعرفة أن تسهم في اقتصاديات الحجم والنطاق عن طريق تحسين 
قدرة المنظمة على إنتاج ودعم المعرفة المرتبطة بالمنتجات والعملاء والموارد الإدارية 
في شتى أرجاء المؤسسة. ويمكن مشاركة التصميمات الخاصة بالمنتجات وكذلك 
مكوئاتها وعملياك تضصنيعها والخيرات الخاضة بها على مسحتوى المؤسمنات التجارية: 
وبذلك تنخفض تكاليف التطوير والتصنيع وتزداد وتيرة تطوير المنتج الجديد وتدعم 
الاستجابة السريعة لفرص السوق الجديدة. وبالمثل: فإن المعرفة العامة لتفضيلات 
العملاء واحتياجاتهم وساوكياتهم الشرائية يمكن أن تتيح القدرة على بيع المنتجات 
الجديدة للشركة (65055-5611128) والتي تعد تكميلية لمنتجات موجودة بالفعل أو تتيح 
القدرة على تطوير منتجات جديدة. وأخيراً. تقتشأ أيضأ اقتصاديات النطاق كنتيجة 
لنشر مهارات التسويق العامة وقوة البيع على نطاق المؤسسات التجارية. وعلى الرغم 
من أن اقتصاديات الحجم والنطاق من شأنها أن تؤدي في العادة إلى تحسن معدل 
العائد على الاستثمار فإن تأثير إدارة المعرفة على اقتصاديات الحجم والنطاق وما 
يليه من تأثير لهذه الاقتصاديات على العائد على الاستثمار لا يمكن ربطه مباشرة 
بتعاملات محددة؛ ومن ثم يعتبر هذا التأثير «غير مباشر». 

هناك تأثير آخر غير مباشر لإدارة المعرفة؛ يتمثل في تقديم ميزة تنافسية مستدامة 
01/3088 ع الأناءم0010) 51058108016 حيث تستطيع المنظمة من خلال المعرفة أن 
تطور وتستغل موارد أخرى مادية وغير مادية بصورة أفضل من منافسيهاء حتى وإن 
كانت هذه الموارد نفسها غير فريدة. فالمعرفة. وخاصة المعرفة الضمنية محددة السياق. 
تميل إلى التفرد ولهذا يصعب تقليدها. وعلاوة على ذلك؛ فإنه وعلى العكس من أغلب 
الموارد التقليدية. يصعب شراء مثل هذه المعرفة في صورتها الأخيرة. لذاء يتعين على 
منافسي الشركة الذين يسعون لامتلاك مثل هذه المعرفة الانخراط في تجارب مماثلة, 
إلا أن الحصول على المعرفة من خلال التجربة يستغرق وقتاًء ولذلك فإن المناضسين 
مقيدين بمدى قدرتهم على الإسراع من وتيرة تعلمهم من خلال الاستثمار الأفضل. 

وتعد شركة (ليزكو 16256000): وهي شركة تأجير ملابس وتجهيزات بسيطة كما 
وصفها زاك (1999 ع2801)): مثالاً لاستخدام إدارة المعرفة في اكتساب ميزة تنافسية 
مسدتدامة؛ وتنطوي إستراتيجية الشركة على المزايدة الشرسة من حين لآخر على 
فرص إيجارية معقدة وجديدة وغير متوقعة. وقد اكتسبت الشركة من خلال هذه 
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المزايدات وما يتبعها من مفاوضات وتجارب زودت الشركة بمعرفة فريدة ومدعومة؛. 
في حين قلت فرص حصول الشركات المنافسة على مثل تلك المعرفة. ومن ثم فقد 

تحقق لشركة (ليزكو 1,635600) ميزتان مهمتان على منافسيها: أولهما الاستثمار 
في برنامجها المعرفي الإستراتيجي. والثاني معرفة المزيد عن عملائها مما أتاح لها 
القدرة على تحديد أسعار عمليات التأجير بصورة تنافسية وأكثر ربحية في التعاملات 
المستقبلية مع عملائها. وبذلك يتوافر قدر كاف من المعرفة المتبادلة بين الشركة 
وعميلها وهو ما يجعل العميل يتعاقد مع الشركة على عمليات تأجير مستقبلية دون أن 
يسعى للحصول على عروض تنافسية. إذأ يمكن القول بأن شركة ليزكو قد تمكنت من 
إنتاج حاجز قائم على المعرفة المستدامة (أو المتجددة) أمام منافسيها. 

وهكذا؛ يمكن إنتاج الميزة التنافسية المستدامة من خلال إدارة المعرفة عبر إتاحة 
الفرصة للمنظمة بمعرفة أشياء معينة أكثر من مناقفسيها. ومن ناحية أخرى. فإن 
الشركات المنافسة ستحتاج إلى وقت كبير لاكتساب مثل هذه المعرفة. ويلخص الشكل 
(1-5) التأثيرات المحتملة المباشرة وغير المباشرة لإدارة المعرفة وكذلك المعرفة ذاتها 
على أداء المنظمة. 
ملخص: 

نقدم في الجدول )١1-0(‏ عرضاً موجزاً للتأثيرات المتنوعة لإدارة المعرفة والتي 
تناولناها بالدراسة في هذا الفصل. فقد يؤدي تأثيرٌ إدارة المعرفة في أحد مستوياتها 
إلى تأثيرات متآزرة على مستوىٌ آخر أيضاً. فوسائل تعلم الموظفين على سبيل المثال 
تؤثر على العمليات وأيضاً على المنتجات,؛ ولهذا؛ فإن إدارة المعرفة لديها القدرة على 
إحداث تأثيرات عديدة على الموظفين والمنتجات والعمليات والمنظمات: وهو ما تناولناه 
بالشرح في هذا الفصل. 

شكل (1-5): كيفية تأثير إدارة المعرفة على أداء المنظمة 










الأداء التنظيمي 
© اقتصاديات الحجم 
© اقتصاديات النطاق 
© الميزة التنافسية المستدامة 
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جدول (ه-1١)‏ ملخص للتأثيرات التنظيمية على إدارة المعرفة 
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تعد أي دي سي 1100 واحدة من كبريات الشركات العالمية التي تعمل في مجال 
الذكاء التقني وتحليل الصناعة, وبيانات السوق: بالإضافة إلى الإرشادات 
الإستراتيجية والتكتيكية إلى مقدمي ومس تخدمي تقنية المعلومات. ولمزيد من 
المعلومات يُرجى زيارة الموقع الإلكتروني: تدمع .عت بوابوابو//:صاخط. 


. تأسست شركة أي سي إل :101 في عام /157: وقد استحوذت عليها شركة إس 


تي سي 5100 في عام 1944: ثم قامت شركة فوجيتسو 54 لزان" بشراء حصة 
مقدارها :/١‏ من شركة أي سي إل - يو كيه 101-1116 من إس تي سي في عام 
9ل وفي :1٠١7‏ تم دمج شركة الاستشارات التابعة لأي سي إل - يو كيه مع 
شركة دي إم آر كونسالتنيغ 005101128 1014111 وبذلك تحول قسمها الخدمي إلى 
فوجيتسو سيرفيسيز 56191065 نا5أأزنا1. 
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المراجع: 

-41 ,(16 لاتقصء1) (32)7 ,110وآلآ يسمت .عولع مما عمتلمعقء« .1998 .0 ,دعطامم 
.42 

نصةع 200 ,منامعع ,لقه10للم1 .2008 .2 ,لوومعططة5 لمة .1 رمع لمفمع 7 -ممعمعق 
هآ .عمتصمعا 

.8 لسة تعلمقدمعء-موعمء8 .1 .لع ,لاعلا لإتقدم سام مخ تاأمعدمععدمممر عولء ]1 دمي[ 
.ءمتقطة .21.8 :لا11 ,علدمدصضم .13-39 ,تعملاما 

(16)5 ,تعمممعا 1 ممتلدمقع .امعسععدمهم عولء1همم! مزعاه: 1185 .2003 .11 ,تادصم 
.68 10طعمواة) 

:ع6 1اع هرم -ك0-دع نا تمتصحمم لمة ومتممقع1 لقده أ مجتممع,0 .1991 ,2 ,لتنقسط قمة .1.5 بمومر8 
رعممعلء3 متام تمقع0 .ممنغة ممما لم ,يمتصدع! رعمناءه؟ ؤه بوعزه لع متهن ه لند بده 
.2)1(,40-57 

مايا8 10 كمواتمعمعع؟ لمة كلعدبهة .2007 .لقدمتتمميعام1 كعممنهروطمآ مفصماعسظ 
للاتمع.عةباكده دعم لع 1 مم1 بوب //:صغط .عتنتاكنام ‏ مولع بوممعك1 .802165روطة]1 
12,9 مقترء1 لعدودعععة) لتمغط. كمم تمع مععر 

5ع سكناه .0ععسمتامصصة دعولومعامء عولء امسا لعمتصلة أذممر 2000 .2000 .ععا ومعمزديع 
لعتنهصلة غ505 5لقع ل عدهمخ 110 ,0 عده 25 لعكلهة: »«مرعة .2002 , - .5 علردال ,ع1 
جم1ع؟2 طعنامعطا كتعممماكيك ما علطداتة9ة كعمتاعهىم عمتمماللآ :معوترجعاي عولءابومما 
.عق لع امم 5 16 12121 . 2001 .ل بممامصده© .6 نره1/! رعلا ودعمنسن8 .وعم ز ع3 لوه[ 
.5 عهداة ,610 

ولا118 بالعطاعع قامقا/! عقلء !مك1 .1 6ه علقاة ع1 .2001 .8 رطعناموه14 قمة .0 بتعبرط 
.21-6 

ععقةطموتعم-طوتط 2 ومتهممقدم لمة ومتتدعت .2000 .>1 بمامء810 لمة .1.11 بتعبرط 
,أكناهة امعسععهممل! عتوعلة5 .عقف هامزه1 ع5] علروسوعم عممقطدعولء 1 مما 
.2303(,345-7 

.3 #عطصوعءء1 عإعاللآ ووعمزون8 .لعاءعمصمف كاعع اذه معطلا . 2001 .لآ ردمىاتطء18 

عأوعلدعا5 الإعطا عه غهط/1[ :دع اناتطدمق عتسقمز© .2000 .>1 ل ,متممك! قمة .12/1 الممطمعوزع 
1005-1121 ,21 ,لقتصنام1 غمعسيعع مصدل1 

.16 نإأناة ,10و لامع سمصمه .لامع مولع مها وعلتاة لأعط5 .2001 .ل ,عمة1 

اطع مه هة]/8 م40 1روالآ .لإاأاناعة [المناستميمء 3 15 ومتميدع1 ,مع اخ .2008 .0 ,عمدن] 
/26/05/23/عتستنةع؟/11 لدوتاءء؟ لمرمء.عه :مله ن ببوبو :مط ءطلمعءء 1‏ ,عمستام 
.(2009 ,12 مقسرطع8 لعودعءعة) لمغطعلمز 

35 كه :جماع6؟ امعتممماء لعل لمة لنة عط هذ غمعديععقمقم عولعا مم1 .2004 .11 ردمنانكر 
عملء 1 تممكة :ومتسسدعا طعسمعط ععمقصممميع2 مآ .لمبقعدع] غه ممتتممعدمع امسن مز بإميمه 
.0 رعمتاعههم مذ امع عع مقمم 

حطارهلاتعااناظ عععوا8 :مملوم8ظ .[143-16 ,لنرة .>1 لمة ,دمثلنة13 .71 اعتاءوومون .© 
سرع ملع 11 
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.19 ععطصء ه11 ,ل1رمللاكم1 .لدنم وعءتبمعو لوطماع دعلهم ««ممعءة .2001 .0 ,عرومكا 
-565527-1770ع0/وبوع11- بزائه له /صرمء. 2ل هدع ل1رم باذ سوبو //تمغط ‏ ,ولم صلم از 
. لمسخط 9ماأعحا86114ع-]4]05-821 

م لعنداء؟ وعامس) .2007 .(شكش81) دمننهذكتمتصسلة ععدم5 لمه كعاستهدمعكة لقدمنتدلز 
.وعغهن0_آلك1/كتتقطس/امع. قعقه. حعا//:ماغط .ممتخهءوطهاام «ه امعممعع همهم عولع1 مم1 
.12,2009 بمقبمطع1 لعووعععة) تغط 

.لمناقعتك ععلعادمم! ع0؟ ممتتهلميه؟ 2 عمتلاتن8 نوط 6ه امععوم ع1 .1998 .1 بملهممل2 
.40-54 ,(عومم5) (40)3 ,امعنع1 امعرمعع مدا دندرم تلم 

عمعمدمة1 ج110 بإمدمصمف عمتنقعى مولع !مما ع1 .1995 .11 ,تطعباعلة1 لمة .1 بوللقممام 
اتوي حتدتا 0ر05 علرملا بسعلظ .مملغةلاممما 2ه وعتستفملزل عط عندعى كعزتمدممرمهء 
.قوع 

6ه عام عط همه دع أطوم عتمدمزط .2006 .1/1 ,طاتدمك-لإطتعافمع لمة .1.1/1 ,ماعط 
ومتأقحممكم1 2ه لأقصسهة ممعممس8 .ممنهعمايء مف نعولعاسممط لقمملام تمدعره 
.500-10 ,15 ,قتتعأةز8 

.لإعتعمزى ممه زاتمم معصء امصرمء 6غ م6غهاهذ لقند سرمء*1 :81 لمة 1/1 .2008 .8 ,لمصعططة5 
1-8 ,(8)8 بأتممعه عالأناعع د سنارمكم0© وعتايت 

.متطومعلمع! ما امعسععةمقدد ددمء*1 :تزإوعندمه مولع امم 2 عمتمماءاء6 .2000 .12.1 عسدولة 
.ا الإعرمكة .2 بلع قارولا بمفءومسعامف لمه عتوكقله :امعسععقمهد ععلءا مم1 مآ 
.جوعءط "1/1171 ع1 :شا ,عع ون مدت 61-84,تمقطع متوتمسسط؟" .8 لصة ,لساطزة8/1 

.302-303 ,27 معطممعناه] بعمدكره1 .ممتللتط 31.25 طترونه ععلء ا مم1 .2000 .خآ نوع 51 

لإقا/! بعمسكره .عصرم ملاعب عوة بامط ركعنها دتعلز مع تلفاتيةء أدبءءااعامة 2001 سس 
.28,192-3 

مدها5 .دعا تمستصدرف عتععتهماة طونامعط «متدد ]تل ععولعا مم1 .2000 ,2 ,الئل لمة .1 باءرمنة 
.63-4 ,(41)2 ,لزاع 1 امعدمع ع دمدا1 

.10 ععطمء0 بعولء اهماع لتكم1 .لاتلقنو علاممصز 6 11 عمتزاممة .2005 .5 ,منمميد3 


امع دمع عهمملة مولع ا مم1 .لمشبدع؟ غه كعناتسصيعهمممه عمتمممع! عمتماء5 .2001 ,8 ,معاكنطللا 
.تع طاجمععء (آ/تعطاموع 1101 ,امعزع 1 


0 علتنع 5'«عممناناعممم غ1 :للاعألاعم امعدمعع قمددم ععلء ا مم1 .2002 .(.50) .1 ,ممواكلا 
.لمعتسن عمتطعتاطمظ جمتمعاء]/! :معمعتط .امعدرععةمهقد عولع 1 دمص[ 

الاع لاع امعصععممما! متمسمكتلقه .إوعندية مولع امم ه ومتمماءء2 .1999 .2111 ,عاعمة 
.125-145 ,(وسهتمة) (41)3 





الجرء الثاني 
تقنيات ونظم إدارة المعرفة 





الفصل السادس 
نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 


تناولنا في الفصل السابق التأثيرات التنظيمية لإدارة المعرفة, ومتتفوع في هذا 
الفصل بشرح نظم تطبيق المعرفة وكيفية تطورهاء كما سنقدم سردا للخبرات التي 
مرت بها المنظمات التي طبقت مثل هذه النظم. وعلى النحو الذي ناقشناه ضي 
الفصل الرابع» فإن نظم تطبيق المعرفة تدعم العملية التي يقوم الأشخاص من خلالها 
باس تخدام المعرفة المملوكة لأشخاص آخرين دون اكتسابها أو تعلمها بشكل فعلي؛ 
ويمكن أن تدعم الآليات والتقنيات نظم تطبيق المعرفة من خلال تسهيل عمليات إدارة 
المعرفة المتمثلة في الإجراءات الروتينية والتوجيه؛ فالتقنيات الذكية تيسر السبيل أمام 
نظم تطبيق المعرفة. وسوف نتعرف في هذا الفصل على الذكاء الاصطناعي وأبعاده 
التاريخية وكذلك علاقته بالمعرفة ولماذا يعد جانباً مهما من جوانب إدارة المعرفة. 
كما سنورد ملخصاً للتقنيات الذكية ذات الصلة والتي تشكل أساساً لمعظم نظم إدارة 
المعرفة:؛ بدءاً من النظم المبنية على الخبرة المستندة إلى القاعدة. “مدروراً بالتفكير 
المستند إلى الحالة وانتهاء بنظم معلومات الإدارة التقليدية. فضلاً عن ذلك. فسوف 
نناقش أنماطا مختلفة من نظم تطبيق المعرفة وهي: النظم المبنية على الخبرة؛ ونظم 
مكاتب الممساعدة: ونظم تشخيص الأخطاء. كما سنقدم من خلال دراسة الحالة 
الواردة في هذا الفصل سرداً لكيفية تنفيذ نظم تطبيق المعرفة وكيف أن كلا من هذه 
الحالات يعتمد على تقنيات ذكية متعددة ومصممة لتحقيق أهداف مختلفة كتقديم 
النصح وتعزيز القدرة على اكتشاف الأخطاء وتسهيل التفكير الابتكاري. ثم سنناقش 
في النهاية القيود الخاصة بنظم تطبيق المعرفة. 

لعلك تتذكر عزيزي القارئ من الفصل الرابع أن تطبيق المعرفة يعتمد على التوجيه 
والإجراءات الروتينية؛ وأن الآليات التي تسهل عملية التوجيه 11760110 تتضمن العلاقات 
الهرمية ومكاتب المساعدة ومراكز الدعم: في حين أن الآليات التي تسهل عملية الإجراءات 
الروتينية 1601001265 تتضمن السياسات التنظيمية وممارسات العمل وكذلك المعايير. إن 
التقنيات الداعمة لكل من التوجيه والإجراءات الروتينية تشمل النظم المبنية على الخبرة, 
ودعم القرارء ونظم النصح؛ ونظم تشخيص الأخطاء (أو تحري الخلل وإصلاحه)؛ ونظم 
مكاتب الممساعدة: في حين أن هذه التقنيات قد تدعم التوجيه؛ كما هو الحال بالنسبة 
لففني الخدمات الميدانية الذي يسعى إلى تحري وإصلاح الخلل في منتج معين؛ وقد 
تدعم أيضاً الإجراءات الروتينية . كما هو الحال بالنسبة لمندوب خدمة العملاء الذي قد 
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يحتاج إلى تحديد آليات بديلة لتسليم المنتجات في حين يقوم بإعداد عملية شحن لطلبية 
ما. فضلاً عن ذلك فإن الآليات والتقنيات من شأنها أن تسهل تطبيق المعرفة من خلال 
التوجيه والإجراءات الروتينية سواء داخل أو بين المنظمات. 

ولنلق نظرة شاملة وسريعة على ماهية نظم تطبيق المعرفة وكيفية استخدامها من 
خَادّلدراصة موجزة عن حالة تتعلق بشركة إن إي سي كوربوريشن 00100126105 2150 
وكيف أعادت تحديد الطريقة التي تستطيع من خلالها المنظمة تطبيق خبرات جماعية 
بهدف تحسين إنتاج برمجيات عالية الجودة - انظر المريع .)١-1(‏ 


مريع )١1(‏ 
تطبيق خبرات تنظيمية لإنتاج برمجيات عالية الجودة 

شركة إن إي سي 2180 هي شركة عالمية رائدة تعمل في مجال تصنيع أحدث المنتجات 
الخاصة بشبكات نطاقات التردد العريض وسوق إنترنت الهواتف المحمولة؛ وقد أدركت الشركة 
في عام 1541 حاجتها إلى التوسع في نشاط الرقابة على الجودة ليشمل مجال تطوير البرمجيات: 
ولتحقيق هذا الهدف قامت الشركة بتصميم هيكل مؤسسي شامل لمساعدة الموظفين على تطبيق 
مبادئ مراقبة جودة البرمجيات؛ وقد نتج عن أنشطة مراقبة الجودة صدور تقرير للحالة يحلل 
المشكلة بإيجاز ويوضح السبب الرئيسي المحتمل لهاء والإجراءات التصحيحية المتخذة, ونتائج 
هذه الإجراءات التصحيحية. 

وبحلول عام 1441١‏ تمكنت الشركة من تجميع ما يزيد على 10,٠٠٠‏ حالة في إطار جهودها الرامية 
إلى تحسين معدلات إنتاجيتهاء وتم في بداية الأمر حفظ تقارير الحالات في سجلء ثم في قاعدة 
بيانات تتميز بخاصية البحث. إلا أنه برزت صعوبات أمام الموظفين عند البحث في حالات مراقبة 
الجودة وتطبيقها. وهو ما جعل الشركة تقرر بعد ذلك تطبيق نظام مستشار مراقبة جودة البرمجيات 
(سكواد)' (50142). والذي يقوم على منهج التفكير المستند إلى الحالة: وذلك بهدف تحسين إمكانية 
وصول المستخدم وتطبيقه لحالات مراقبة الجودة الواردة في التقارير. وقد تم ترشيح الحالات في 
نظام مستشار مراقبة جودة البرمجيات من جانب لجنة مراجعة تقوم بمراجعة كل حالة وتختار أفضلهاء 
حيث يتم اختيار الحالات بناءً على جودة التحليل وأهمية النتائج ومدى شيوع المشكلة. 

وقد تم تقديم حوافز كافية لتشجيع الموظفين على المشاركة؛ فمّدم في البداية ما يقرب من 7,٠٠١‏ 


حالة سنوياً. ثم بعد ذلك انخفض عدد الحالات الجديدة المقدمة إلى نحو ٠,٠٠١‏ سنوياً وقد نتج هذا 
الانخفاض الكبير في معدل الحالات الجديدة نظراً لأن الحالات الأكثر تكراراً كان قد تم الإبلا. 
اض الكبير في دا 20 
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عنها في النظام بالفعل. وبحلول عام 1545 كان هناك ما يقرب من ٠٠٠,4؟‏ حالة بالنظام الذي 
كان يخدم ما يزيد على ١6٠٠٠١‏ مستخدم. 

ومن عوامل النجاح التي ميزت غملية تطوير نظام مستشار مراقبة جودة البرمجيات انخفاض 
تكلفة التطوير. لأن تطوير النظام لم يتطلب سوى جهود أربعة أشخاص على مدار أريعة أشهر. 


وعلاوة على ذلك: كان تطوير هذا النظام يدعم التعديلات المتزايدة؛ حيث أتاح إمكانية الإضافة 


في قاعدة بيانات الحالات. وفي عام :144١‏ أوضحت التقديرات أن هذا النظام قد حقق 
للمنظمة ما يزيد على ٠٠١‏ مليون دولار سنوياً. 
* لمزيد من المعلومات عن نظام مستشار مراقبة جودة البرمجيات؛ يرجى الإطلاع على: 

.1996 ناعقتسصتط5 لمة ممماتك1 2005 ممامة/ل[ لمة جسمقطاءء0 . 





تقنيات تطبيق المعرفة: 
الذكاء الاصطناعي: 

سنبدأ في هذا القسم بتناول البعد التاريخي للذكاء الاصطناعي. وهو المجال الخاص 
بعلوم الحاسوب والذي يتعامل مع تصميم وتطوير نظم الحاسوب التي تعرض إمكانيات 
معرفية شبيهة بالإنسان. فالذكاء الاصطناعي (41) ع©11862اء10 41015121 يشير 
إلى تمكين أجهزة الحاسوب من القيام بالمهام التي تحاكي ملكة التفكير عند الإنسان. 
وكما هو الحال في إدارة المعرفة والذكاء البشري: فإن الذكاء الاصطناعي يرتبط كذلك 
بالمعرفة. وتتراوح تعريفات الذكاء الاصطناعي من كونه النظم التي تتصرف على النحو 
الذي يتصرف به البشرء أو التي تفكر كما يفكر البشر,. أو التي تفكر بعقلانية, إلى كونه 
نظم تتصرف بعقلانية (2002 1101718 300 181055611). وتشير النظم التي تتصرف كما 
يتصرف البشر إلى تلك النظم التي تجتاز اختبار تورينج ]185 1101108 وهو اختبار يشير 
إلى الحاسوب الذي يجتاز اختباراً وضعه له مستجوب آدميء والذي لا يمكنه تحديد ما 
إذا كانت الاستجابة أتت من شخص أو لاء كما تشير النظم التي تفكر مثل البشر إلى 
برنامج الحاسوب الذي تتشابه سلوكيات مدخلاته ومخرجاته مع مدخلات ومخرجات 
البشر كما في حل المشكلات على سبيل المثال ؛ وكلعب الشطرنج أو إجراء تشخيص 
طبي. كما ت تشير النظم التي تفكر بعقلانية إلى تلك التي تتبنى منهجاً منطقياً محدداً 
في حل مشكلة ما . وأخيراً. تشير النظم التي تتصرف بعقلانية إلى وكلاء الحاسوب 
الذين يُتوقع منهم امتلاك صفات معينة تمكنهم من العمل باستقلالية داخل بيئاتهم: 
وحتى التكيف مع التغيير في مواجهة حالة التشكك. 
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وتقوم أجهزة الحاسوب عادة بأداء مهام متكررة ومنطقية بصورة جيدة للغاية, 
كحسابات الخوارزميات المعقدة وعمليات استرجاع وحفظ قواعد البيانات. هذه المهام 
التقليدية تحمل خاصية مشتركة؛ وهي طبيعتها الخوارزمية 113405 عنتسط)0ع11ى: وهو 
ما 0 تتعامل مع أوامر محددة ومصممة بش كل منطقي لتنتج مخرجاً صحيحاً 

٠.‏ إلا أن البشر؛ وعلى النقيض من ذلك؛ يتفوقون في حل المشكلات مستخدمين 
0 ترتبط بها معان محددة: ومن أمثلة ذلك عملية فهم معاني قصيدة ماء حيث 
يقوم الذكاء الاصطناعي بمعالجة هذه الرموزء ولهذا فإن تعريفنا للذكاء الاصطناعي 
(2004 860173-16037062) وبمصطلحات أكثر تحديداً يتمثل في الآتي: 

إنه العلم الذي يتيح لأجهزة الحاسوب القدرة على تمثيل الرموز ومعالجتها بحيث يمكن 

استخدامها في حل المشكلات التي لا يمكن حلها بسهولة من خلال النماذج الخوارزمية. 

وترتكز نظم الذكاء الاصطناعي الحديثة على إدراكها للتشابك الشديد بين الذكاء 
والمعرفة. فالمعرفة ترتبط بالرموز المعرفية التي نستخدمهاء بينما يشير الذكاء البشري 
إلى قدرتنا على التعلم والتواصل بهدف إيجاد حلول للمشكلات التي تواجهنا. ومع 
ذلك؛ فعندما نحكم على أداء تلميذ ما داخل الفصل أو نقرر من سنمنحه وظيفة ماء 
فنحن نركز بشكل عام على حجم معرفته؛ وليس ذكائه. فالإنسان يولد ومعه قدر 
معين من الذكاء. يستخدمه في التعلم واكتساب المعارف الجديدة. أما بالنسبة لنظم 
الذكاء الاصطناعي (وتعرف أيضاً بالنظم المستندة إلى المعرفة أو نظم تطبيق المعرفة) 
يسول بَعَطَنْهَا عند حله للمشكلات محاكاة القدرات التي يتحلى بها من لديهم المهارة 
من البشر في حل المشكلات التي تطرأ في أي من المجالات المختلفة. هذه النظم 
الذكية توفر لنا تقنيات لإدارة المعرفة - بمعنى تطبيق المعرفة وامتلاكها ومشاركتها 
واكتشافها . 

وربما تعود فكرة إنشاء أجهزة كمبيوتر تحاكي قدرات الذكاء البشري إلى فترة 
الخمسينات من القرن الماضيء؛ عندما تنبأ العلماء لهذه الآلات بالتطور خلال عقد من 
الزمان. وبرغم أنه من المحتمل أن يكون هؤلاء العلماء أنفسهم قد قللوا من شأن تعقيدات 
العقل البشري. إلا أن أبحاث الذكاء الاصطناعي قد حققت تقدماً ملحوظاً. وكان أول 
من استخدم مصطلح «الذكاء الاصطناعي» جون ماكارثي نإطاكة0) 1/10 10 أثناء انعقاد 
ورشة عمل قام بتنظيمها في كلية دارتماوث 001168 103201015 في عام 507 ام؛ وتم 
استضافة الرواد الأربعة في هذا المجال وهم جون ماكارثي: ومارفين مينسكي 7/]35018 
اهن وآلان نيويل 71687611 138آى: وهريرت سيمون 008زذ5 18161662. . 
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لقد ركزت أبحاث الذكاء الاصطناعي في بداية الأمر على الألعاب وترجمة اللغات 
الطبيعية 86تناعضة.آ 1121نة[1: و عق طون العلماء في مجال الألعاب عدة برامج 
للشطرنج منها «ماك هاك» «>اء112 ع1/03» التي طورها جرينبلات 616686134 وكذلك 
«تشيس ه , 4.5«»4 01653» الخاصة بكل من سليت وأتكين 1151 كلاخ لصة 51206 
0 .21 ]6). وظهر فيما بعد برنامج آخر للذكاء الاصطناعي يسمى بيج بلو «818 
عنا81» وهو الذي هزم بوريس كازباروف 122502507 80115 بطل العالم في الشطرنج» 
وذلك في مباراة شهيرة في عام 14517. من ناحية أخرىء لم تكن الجهود المبكرة في 
مجال الترجمة الآلية للغات الطبيعية على مثل هذا القدر من النجاح. وقد شهد مجال 
الذكاء الاصطناعى بعد ذلك تطوراً ملحوظاً عندما طور كل من سيمون ونيويل 511008 
61 300 البرذ نامج العام لحل المشكلات ((655) ,5019 دمعاطمعط لورعمء 6 
3 511208 300 16©1). وتمثلت أهمية ذلك البرنامج في قدرته على إظهار 
قدرة الحاسوب على حل بعض المشكلات عن طريق البحث عن إجابة في فضاء الحلول 
66 5011105: وهو ما مثل اتجاهاً جديداً للذكاء الاصطناعي. 

وتعد النظم المستندة إلى المعرفة أحد مجالات الذكاء الاصطناعي التي حظيت 
بالنصيب الأكبر من الشهرة؛ وهو ما نشير إليها هنا باسم نظم تطبيق المعرفة. وتعد 
نظم تطبيق المعرفة 75ع]5لا3 9108ه1امم4 12011608 موضوع هذا الفصل؛ وتطبق 
المعرفة بصورة أساسية لحل مشكلات محددة. وتشمل المجالات البحثية الأخرى داخل 
الذكاء الاصطناعي فهم اللغات الطبيعية. والتصنيف 013551863002): والتشخيص» 
والتصميم» والتعلم الآلي 8 مندمةع.آ عمنط120: والتخطيط والجدولة؛ وعلم تصميم 
الروبوتات: ورؤية الحاسوب. بعد ذلك سنشرح اثنتين من التقنيات الذكية الأكثر 
ارتباطاً؛ والتي تشكل أساساً لتطوير نظم تطبيق المعرفة. وهي: النظم المبنية على 
الخبرة المستندة إلى القاعدة والتفكير المستند إلى الحالة. 
النظم المستندة إلى القاعدة: 

ارتكزت عملية تطوير النظم المستندة إلى المعرفة بصورة تقليدية على استخدام القواعد 
أو النماذج لتمثل المعرفة الخاصة بالمجال 1670116086 1001131: ويتطلب تطوير مثل 
هذه النظم تعاوناً بين أحد الخبراء المتخصصين في المجال وبين مهندس مختص با معرفة 
ويكون الأخير مسئولاً عن استنباط وتمثيل المعرفة الخاصة بالخبير. وسوف نرى فيما 
بعد مثالين لنظم الخبير اللممستندة إلى القاعدة 5]6815/إ5 611م::1 11116-88560 عندما 
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نعرض في هذا الفصل لحالات جين إيد (068411 التابع لشركة ويستنجهاوس إلكتريك 
عمعتتاءة81 ءونامطع دتاوء/1 وكذلك مستشار8118/51"116 عبر الإنترنت. 

تتطلب عملية تطوير نظم تطبيق المعرفة استنباط المعرفة من الخبير وعرضها في 
شكل يمكن لأجهزة الحاسوب استخدامه: ويطلق على هذه العملية «الهندسة المعرفية 
68م عول120116»: إذ عادة ما يصمم مهندسو المعرفة نظم تطبيق معرفية 
عبر عقد لقاءات مفصلة مع خبير المجال 8::0614 10012212 وعرض المعرفة بشكل 
أكشر شيوعاً في مجموعة من المناهج التجريبية أو القواعد المعتمدة على الخبرة, 
حيث يطور الخبراء هذه المناهج التجريبية عبر سنوات من الخبرات العملية في حل 
المسائل. وحتى يفهم جهاز الحاسوب هذه المناهج التجريبية؛ فإننا نضعها في صيغة 
القواعد الخبرية أو صيغ الشرط والجوابء فإذا نظرنا مثلاً إلى الجملة التالية (إذا 
كان عدد الموظفين أقل من :0٠١‏ فإن الشركة تعد نشاطاً صغيراً) وجواب الشرط 
هذا ا إحدى القواعد التي يستخدمها مستشار إس أو إس 505 للتأكد من أن 
الشركة مؤهلة لبرنامج *5811/571711. ومن ثم تعد القواعد نموذجاً لتمثيل المعرفة 
الأكثر استخداماً؛ وربما كان ذلك نتيجة لتطبيقها بشكل بديهي. ويعتبر جملة «إذا» 
هي جملة الشرط (ويطلق عليها أيضاً المقدمة المنطقية أو العنصر الشرطي): والذي 
يختبر القيمة الحقيقية لمجموعة من التأكيدات؛ فإذا كانت العبارة صحيحة؛ فيشار 
إلى الجزء الثاني من الجملة (ويطلق عليه أيضاً الإجراء؛ أو الاستنتاج أو النتيجة 
المنطقية) بأنه حقيقة. 

وبالإضافة إلى القواعد. تتضمن النماذج الأخرى لتمثيل المعرفة كلاً من الوظائف. 
والأسس؛ والشيبكات الترابطية والأهداف. وقد أظهرت النظم المستندة إلى القاعدة 
بعض العيوب, ومنها أن عدد القواعد التي قد تكون ضرورية لمحاكاة النطاق بصورة 
مناسبة قد يكون في غاية الضخامة. فكان نظام جين إيد 660-417 على سبيل 
المثال؛ والذي سنقوم بشرحه في دراسة الحالة أدناه. كان يتكون مما يقرب من ٠١٠٠١‏ 
قاعدة عند بداية انتشاره. وبالرغم من أن عمليات التطوير الاخيرة 3 طرأت على 
نظام جين إيد قد تكون هي التي زادت عدد القواعد بما يقرب من ٠١‏ “إل أن 
النظام ما زال يُنظر إليه على أنه نظام ضخم. وتحتوي النظم المبنية على الخبرة ذات 
العدد الكبير من القواعد على عدة مثالب: وهي )١(‏ صعوبة تشفير القواعد وكذلك 
التحقق والتثبت منها والإبقاء عليها؛ و(؟) انخفاض معدل كفاءة محرك الاستدلال 
المنفذ للقواعد. وبديلاً عن ذلك. فسوف نبحث استخدام الحالات كوسيلة لتمثيل 
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المعرفة. ولمزيد من التفاصيل حول النظم الممستندة إلى القاعدة. يرجى الرجوع إلى 
الفصل الثامن من كتاب «إدارة المعرفة: التحديات. والحلول؛ والتقنيات» (-8666518 
4 .31 اء جعلسصهمع) . 


نظم التفكيرالمستند إلى الحالة: 

بالرغم من أن أسلوب القواعد تجاه تمثيل المعرفة قد أنتج عدة أمثلة لنظم تطبيق 
المعرفة الناجحة, إلا أن الكثير من هذه النظم يعتمد وبشكل متزايد على تطبيق منهجية 
التفكير المستند إلى الحالة عضتههكهع1 0256-88560: والذي يعد واحداً من أساليب 
الذكاء الاصطناعي الذي صّمم لمحاكاة المهارة البشرية في حل المشكلات. ويعتمد 
التفكير الممستند إلى الحالة على النموذج الخاص بشانك (1982 50381) للذاكرة 
الديناميكية, كما يهدف إلى محاكاة الأسلوب الذي ينتهجه البشر في حل المشكلات 
التي تعترضهم. فعندما يواجه الإنسان مشكلة جديدة: فإنه يببحث في ذكرياته عن 

مشكلات سابقة تتشابه مع المشكلة الحالية ثم يكيف الحل السابق بحيث «يتتاسب» 

مع المشكلة الحالية. كما أن التفكير المستند إلى الحالة يمثل وسيلة للتفكير التناظري 

الذي يستخدم الحالات أو الخبرات القديمة في حل المشكلات أو نقد الحلول أو 
شرح وتفسير المواقف الغريبة» :1993 ,1991 تعصوماهع] :1994 هتداطلصة غلمسقة 

3 د«دهؤنة11 :1996 عكلهع.آ): ويتكون نظام تطبيق المعرفة الممستند إلى الحالة من 

العمليات التالية: 

.١‏ البحث داخل مكتبة الحالات لإيجاد حالات مماثلة. وتتضمن هذه العملية استخدام 
محرك بحثي يفحص الحالات الملائمة فقط ولا يفحص مكتبة الحالات بأكملها, 
فقد تكون المكتبة ضخمة للغاية. 

”. اختيار واسترجاع الحالة أو الحالات الأكثر تشابهاً. حيث يتم حل المشكلات 
الجديدة في البداية عن طريق استرجاع الحالات المجربة في السابق؛ ويتضمن 
ذلك امتلاك الوسائل لمقارنة كل حالة تم دراستها مع المشكلة الحالية: ثم تحديد 
مدى التشابه؛ ثم تصنيفها تنازلياً حسب درجة التشابه. 

*. تهيئة الحل للحالة الأكثر تشابهاً. فإذا كانت المشكلة التي بين أيدينا والحالة الأكثر 
تشابهاً ليستا على درجة كافية من التشابه؛ فقد يتعين تهيئة الحل ليتناسب مع 
احتياجات المشكلة الحالية: ويذلك يتم حل المشكلة الجديدة بمساعدة أحد الحلول 
القديمة التي تم تهيئتها لتتناسب مع المشكلة الجديدة. 
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٠4‏ تطبيق الحل الناتج والحصول على التغذية المرتجعة. بمجرد أن يتوصل النظام 
إلى حل أو تصنيف ماء فإنه يتعين تطبيقه على المشكلة, ثم تحال التغذية المرتجعة 
لنظام التفكير المستند إلى الحالة كي يتم تصنيف الحل المستخدم مع هذه المشكلة 
(سواء بنجاح الحل أو إخفاقه). 

5. إضافة المشكلة التي تم حلها مؤخراً إلى مكتبة الحالات. فمن المتوقع أن تكون 
التجربة الجديدة مفيدة في إيجاد حلول للمشكلات المستقبلية: وتتطلب هذه 
الخطوة تحديد ما إذا كانت الحالة الجديدة تستحق الإضافة إلى المكتبة ووضعها 
في مكانها المناسب أم لا. 
هناك ميزات عدة لاستخدام التفكير الممستند إلى الحالة في تطوير نظم تطبيق 

المعرفة وهي تفوق ميزات التفكير المستند إلى القواعد أو النماذج. وتبرز هذه الميزات 

عند عدم توافر درجة كافية من فهم العلاقة بين خواص الحالة والحل أو المخرجات 
وذلك بهدف تمثيلها في القواعد. إلا أن نظم التفكير المستند إلى الحالة تعد مميزة 
عندما ترتفع نسبة الحالات التي تعتبر «استثناءات للقاعدة». إذ تصبح النظم المستندة 
إلى القاعدة غير عملية في مثل هذه التطبيقات. كما أن التفكير المستند إلى الحالة 
يكون مفيداً بصفة خاصة في مثل هذه المواقف لأنه يشتمل على الحل اللازم للحالات 
المدخلة حديثاً. حيث تستخدم تلك الوسائل في تهيئة الحلول الخاصة بمثل هذه 
الحالات, مما يزود المستخدم بالخطوات اللازمة لدمج واستخراج الحل من بين 

مجموعة الحلول المُسترجعة. 
وهناك متغيرات عدة للتفكير المستند إلى الحالة. كالتفكير المستند إلى النموذج, 

والتفكير المستند إلى المثال؛ والتفكير المستند إلى المماثلة. وفيما يلي شرح لهذه 

المتغيرا ات المختلفة (1996 عتلدع.] :1994 21822 0مة 004ههم) . 

.١‏ التفكير الممستند إلى النموذج: تسعى هذه النظم إلى حل المشكلات من خلال 
التصنيف؛ بمعنى التوصل إلى الفئة الصحيحة للنموذج الذي لم يسبق له التصنيف: 
حيث تصبح الفئة المخصصة لأكثر الحالات تشابهاً بمثابة الحل لمشكلة التصنيف» 
وتمثل مجموعة الفئات الحلول الممكنة للمشكلة أيضاً (1987 8ط 4هة 1116 . 

". التفكير المستند إلى المثال: تتطلب هذه النظم عدداً كبيراً من الأمثلة (أو الحالات) 
التي تكون بسيطة في العادة: أي أنه يتم تعريفها من خلال مجموعة صغيرة من 
متغيرات الخواص. ويتمثل محور دراسة هذه النظم في التعلم الآلي؛ مما لا 
يتطلب أي تدخل من المستخدم (1991 .21 ]© 3طه) ‏ 
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". التفكير المستند إلى المماثلة: تُستخدم هذه النظم عادة في حل المشكلات الطارئة 
حديثا اعتماداً على الحالة السابقة التي طرأت فيها هذه المشكلة في مجال مختلف 
(1993 [اعمدوطمة همه هوماء/؟ :1994 21228 لصة غل0تمقة) . و ركز التفكير 
اسهد لخ الممائلة على إعادة اس تخدام الحالة: ويطلق على هذه العملية أيضاً 
تخطيط المشكلة؛ ويقصد به إنتاج طريقة لتخطيط الحل الخاص بالحالة المتناظرة 
للمشكلة الجديدة. 
إن التفكير الممستند إلى الحالة؛ وكذلك القواعد والنماذج لا تمثل الأنماط الوحيدة 
للتقنيات الذكية التي تدعم تطوير نظم تطبيق المعرفة. ومن الجدير بالذكر أن نشير 
إلى وجود تقنيات أخرى هامة تُستخدم في تطوير نظم تطبيق المعرفة كالتفكير المستند 
إلى التقييد والتفكير المستند إلى النموذج والتفكير التخطيطي. ويمكن تعريف التفكير 
المستند إلى التقييد بأنه أسلوب من أساليب الذكاء الاصطناعي يستخدم وبشكل أساسي 
«مالا يمكن فعله» في توجيه عملية إنتاج الحلول (1994 15308). ويُستخدم هذا الأسلوب 
في مهام محصورة بطبيعتها مثل عمليتي التخطيط والجدولة. فإذا أردنا على سبيل 
المثال التخطيط لعقد لقاء ماء فلابد من توافر جميع الأفراد الذين يتعين حضورهم في 
نفس الوقت؛ وإلا فسيكون هناك انتهاك «لشرط الإتاحة». أما التفكير المستند إلى 
النموذج فيعد أسلوباً للتفكير الذكي الذي يستخدم نموذجاً لنظام مصمم لمحاكاة تصرفه 
الطبيعي (1999 .31 »ء نمدمع1)3). ويتم مقارنة العملية التي تم مطابقتها مع أسلوب 
تصرف أحد النظم الحقيقية, ومن ثم يمكن بعد ذلك التوصل إلى التشخيص من خلال 
ما يتم ملاحظته من تناقضات. فيمكن على سبيل المثال تصميم وتطبيق نموذج لإعصار 
ما للتنبؤ بمسار الإعصار بناءً على مجموعة من الظروف الجوية مثل سرعة الرياح أو 
وجود جبهات باردة: أو درجة الحرارة؛ إلخ. وأخيراًء يعد التفكير التخطيطي واحدأ من 
أساليب الذكاء الاصطناعي يهدف إلى استيعاب المفاهيم والأفكار باستخدام الرسوم 
البيانية التي تصور المعرفة (1995 .له رمع وة61 ,1993 .21 غة مدتهعاء مدل مقط2) . 
فهذه التقنيات تختلف وبصورة جوهرية عن النظم المستندة إلى القاعدة أو نظم التفكير 
المستند إلى الحالة كما أن لها مجالات تطبيق محددة للغاية. 
ويمكن إيجاز ما سبق في أن النظم الممستندة إلى القاعدة والتفكير الممستند إلى 
الحالة. وكذلك التفكير المستند إلى التقييد والتفكير الممستند إلى النموذج؛ والتفكير 
التخطيطي تعد جميعها تقنيات تُستخدم في تطوير نظم تطبيق المعرفة. كما أن 
إمكانية تطبيق أي من هذه التقنيات تمليها بشكل أساسي خصائص ال مجال كما ذكرنا 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات /14 


نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة الفصل السادس 
حتجج سل ش77 لفلسسسس77ب7ب7ب 2 اويل 


أعلاه. ويلخص الجدول )١-1(‏ التقنيات الممستخدمة في تطوير نظم تطبيق المعرفة 
ويعرض خصائص المج ال التي تحدد إمكانية تطبيقها. كما توضح الأقسام التالية 
أنماطأ معينة لنظم تطبيق المعرفة المستندة إلى ما ذكرناه آنفاً 


جدول (1-1) تقنيات نظم تطبيق المعرفة 











قابلة للتطبيق عندما يمكن تحديد معرفة المجال من خلال مجموعة من 
القواعد والمناهج التجريبية القابلة للإدارة. 







قابلة للتطبيق في مجالات النظريات الضعيفة. والتسي إما أن يكون 
الخبير غير متواجد فيها أو غير قادر على فهم المجال فهماً تاماً. 
وتكون قابلة للتطبيق أيضاً إذا امتدت قاعدة الخبرات إلى المنظمة 
بأسرها بدلاً من الاقتصار على شخص واحد . 







قابل للتطبيق في المجالات التي يتم تحديدها من خلال القيود. أو من 
خلال ما لا يمكن فعله. 








قابل للتطبيق عند تصميم نظام مستند إلى وصف الأعمال الداخلية 
لنظام مصمم, وتتاح هذه المعرفة عادة من مواصفات التصميم والرسومات 
والكتب ويمكن استخدامها للتعرف على عمليتها غير العادية وتشخيصها. 
قابل للتطبيق عند التمثيل الأفضل للمجال في الرسوم التخطيطية 
والصورء كما هو الأمر عند حل المسائل الهندسية. 








وكما سبق؛ فقد بدا جلياً أن الأسلوب الأكثر شيوعاً فيما يتعلق بتنفيذ نظم تطبيق 
المعرفة فى امو ات التجارية في هذه الآونة هو التفكير المستند إلى الحالة. ومن بين 
أسباب شيوع التفكير المستند إلى الحالة بهذا القدر واستخدامه في تطوير مثل هذه 
النظم أن عمليات تنفيذ التفكير المستند إلى الحالة تعد أكثر بداهة في ظاهرها على 
الأقل. كما أن عمليات تنفين التفكير المستند إلى الحالة تستفيد من المعرفة الصريحة 
التي قد تكون موجودة بالفعل في المنظمة؛ كما في التقارير الخاصة بالمشكلات على 
سيبيل المثال. وسنعرض في هذا الفصل مثالين لنظم التفكير المستند إلى الحالة 
وهما: نموذجا توتال ريكول 10121160311 التابع للشركة الوطنية لأشباه الموصلات 
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00 07أء011همعنتطء5 11310031 إلى جانب نموذج المشكلات غير المتوفعة 
ووم ذدآ-إلنصسة*0-1-ن0 التابع لوكالة ناسا 21454. كما سنشرح في القسم 
التالي كيفية تنفيذ نظم تطبيق المعرفة. وسنفترض بناءً على ما ذكرناه من أسباب أن 
التقنيات الداعمة لنظام تطبيق المعرفة ستتمثل في التفكير المستند إلى الحالة» وذلك 
بالرغم من أن المنهجية تنطبق على أي من التقنيات المذكورة آنفا. 


تطوير نظم تطبيق المعرفة: 
سوف نعرض في هذا الجزء لكيفية إنشاء نظام لتطبيق المعرفة» وسنستخدم الأمثلة 
والمربعات بشكل موسع حتى نعزز خبرة التعلم. كما سنناقش في القسم التالي الأنماط 

العديدة لنظم تطبيق المعرفة. وسنعرض أمثلة محددة في أقسام لاحقة. 
إن التنفيذ الفعال لنظام تطبيق المعرفة يتطلب منهجية مدروسة بعناية. فدورة 

الحالة (1996 لاتقسصنط5 لصة ممماك]1 :1993 ممهانك1) عاء © 00طاء!-0056) هي 

منهجية لوصف الأسلوب التكراري الذي يهدف إلى تطوير التفكير المستند إلى الحالة 

ونظم تطبيق المعرفة بصورة عامة. وتصف دورة الحالة العمليات الست التالية: 

-١‏ عملية تطوير النظم - وتعتمد هذه العملية على وسائل هندسة البرمجيات 
القياسية؛ وتهدف إلى تطوير نظام لتطبيق المعرفة تكون لديه القدرة على حفظ 
الحالات الجديدة واسترجاع الحالات ذات الصلة. 

1- عملية تطوير مكتبة الحالات - ويتمثل الهدف من هذه العملية في تطوير وكذلك المحافظة 
على مكتبة الحالات الواسعة النطاق التي تدعم المجال المستهدف بدرجة كبيرة. 

-١‏ عملية تشغيل النظام - تقوم هذه العملية على هندسة البرمجيات القياسية 
وإجراءات إدارة قاعدة البيانات العلائقية. وتهدف هذه العملية إلى تحديد عملية 
تنصيب نظام تطبيق المعرفة ونشره ودعم مستخدمه. 

4- عملية استكشاف قاعدة البيانات - وتستخدم هذه العملية أساليب استتتاج القواعد 
والتحليل الإحصائي في تحليل مكتبة الحالات: ومن شأن هذه الخطوة أن تساعد 
على الاستدلال على العلاقات الجديدة بين البيانات: وهو ما يمكن الكشف عنه 
لتعزيز نظام تطبيق المعرفة. 

5- عملية الإدارة - وتصف الكيفية التي يتم بها تشكيل فريق عمل المشروع ونوعية 
الدعم التنظيمي له. 
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1- عملية نقل المعرفة - وتصف النظم المحفزة التي سيتم تطبيقها لتشجيع ا مستخدم 
على قبول نظام تطبيق المعرفة ودعمه. وستضمن هذه الخطوة شعور المستخدمين 
بضرورة إضافة حالات جديدة إلى مكتبة الحالات. 


أما إذا نظرنا من ناحية تطوير مكتبة الحالات (الخطوة الثانية أعلاه): فهذه العملية 
يمكن وصفها أيضاً من حيث العمليات الفرعية التالية (1996 511508211 300 300أ1): 


-١‏ تجميع الحالات - وتستلزم هذه العملية تجميع الحالات الأساسية؛ وهو ما يقدم 
رؤية أولية للتطبيق. إذا ضربنا مثالا بنظام سكواد 501747 المشروح في المربع 
1-7؛ فسنجد أن المطورين استهلوا العمل بمائة حالة أساسية. وكانت هذه الحالات 
المائة تُستخدم في تحديد صيغة لجمع الحالات المستقبلية ولتصميغ هيكل لقاعدة 
البيانات. وهذه الحالات الأساسية لا تأتي في العادة وفق هيكل مُعد مسبقاً. في 
حين أن جمع الحالات اللاحقة سيأتي وفق الصيغة المحددة. وقد يتغير عدد 
الحالات الأساسية بحسب تطبيقهاء ؛ وهو ما سنراه في هذا الفصلء حتى إن إنتاج 
هذه الحالات قد يتم بصورة اصطناعية عن طريق إنتاج تغيرات أساسية للحالات 
المتوفرة؛ وهو ما سنناقشه في دراسة الحالة فيما بعد في هذا الفصل. 


-١‏ استخلاص الخاصية-القيمة ووضع نظام التسلسل الهرمي - وهذه خطوة مهمة 
لفهرسة مكتبة الحالات وتنظيمهاء وتهدف هذه المرحلة إلى استخراج الخواص 
التي تحدد محاكاة الحالات وفهرستها. كما تسعى هذه المرحلة أيضاً وراء 
وضع قائمة بالخواص التي تحدد كل حالة؛ وقائمة بالقيم الموجودة بكل خاصية: 
وتصنيف محتمل لمثل هذه الخواص؛ كما يتعين كذلك تحديد العلاقات بين هذه 
الخواص. وبعد تحديد التسلسل الهرمي؛ يتم تحديد الأهمية النسبية لكل خاصية: 
ويعتبر هذا القرار انعكاساً لنطاق التطبيق. وتسفر هذه المرحلة عن التوصل إلى 
تسلسل هرمي للمفاهيم متعلق بكل خاصية؛ ومحدد بنسبة التشابهات بين القيم. 
بالإضافة إلى ذلك: ستتطلب هذه الخطوة تصميم نموذج للتسلسل الهرمي ليكون 
قاعدة للبيانات أو مكتبة للحالات التامة 

"- التغذية المرتجعة - وتقدم هذه المرحلة التغذية المرتجعة الضرورية لهؤلاء الذين يزودون 
نظام التفكير المستند إلى الحالة بالحالات. وبذلك يمكن تحسين جودة الحالات. 
لقد أوضحنا أن استخدام دورة الحالة يقلل أعباء العمل بقدر كبير ويخفض تكاليف 
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الفصل السادس نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 
ا ل ا 2ت كت 





الحالة أثناء تطوير سكواد 501747 قد وفر شهراً من العمل بطاقة ستة أفراد من 
المدة المتوقعة لتطوير النظام بأكمله. وعلاوة على ذلك: فقد تم تخفيض العبء اللازم 
لصيانة النظام إلى ما يقل عن ٠١‏ من الأعباء الأولية للعمل. 

إن نظم تطبيق المعرفة لا تقوم بتطبيق حلول لمش كلات مماثلة فحسب. بل يمكنها 
أيضاً أن تستخدم كإطار للتفكير الابتكاري (1996 ©1.631). فيمكن للتفكير المستند 
إلى التناظر على سبيل المثال أن يقدم الأفكار المبدئية لحل المشكلات الجديدة. ويمكن 
كذلك لذكريات الحالات أن تزود البشر بقاعدة الخبرات التي ربما افتقروا إليها. أما 
إذا واجه الخبراء مشكلة ماء فقد يقوموا باستدعاء التجارب من مكتبة الحالات؛ ثم 
يقومون بتكييف وتقييم الحلول التي ترجع في بعض الأوقات إلى نظم تطبيق المعرفة. 
وهذا هو ما يؤكده نظام سكواد المشار إليه في المربع .)١-1(‏ 

لقد ساعدت نظم تطبيق المعرفة على تنفيذ نظم دعم القرارات الخاصة بدعم مهام 
التصميم في مجالات متنوعة مثل الهندسة المعمارية وتخطيط الدروس (كا1072658 
6 عاءطوع ه12 لمة طنققكم6 :1993 ,1992 , 1991 عتعملم1هع1 لسه) . 

إن نظم دعم القرارات هذه والتي يطلق عليها أيضاً الأدوات الممساعدة للتصميم 
المستتدة إلى الحالة 2105 هع زوء0 0856-53560: تساعد المصممين عبر إتاحة نطاق 
عريض من التصميمات التي يمكن التعليق عليها. ويمكن أن يستفاد من أدوات 
مساعدة التصميم الممستندة إلى الحالات هذه في توضيح قضايا التصميم المهمة, 
أو شرح الخطوط الإرشادية للتصميم؛ أو تقديم مقترحات أو تحذيرات تتعلق بحلول 
التصميم المحددة, كما تتمثل إحدى هذه المكونات المهمة لتطوير مثل هذه النظم في 
نظام الفهرسة المستخدم في البحث عن الحالات ذات الصلة. 

وأخيراً؛ يمكن الاستعانة بمكتبات الحالات في تجميع الخبرات التنظيمية كما 
يمكن اعتبارها ذاكرة مؤسسية في الكثير من الحالات. فيمكن؛ على سبيل المثال» 
اعتبار مكتبة الحالات التابعة لنظام مكاتب المساعدة بمثابة ذاكرة مؤسسية للخبرات 
التنظيمية المرتيطة بدعم العملاء. وينسحب الأمر ذاته على القواعد الذاعمة للنظم 
المبنية على الخبرة. ولمزيد من التفصيل حول نظم التفكير المستند إلى الحالة؛ يرجى 
الرجوع إلى الفصل التاسع من كتاب «إدارة المعرفة: التحديات والحلول والتقنيات» 
(2004 ععلصهدى احدمرعءء 8) . 
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أنواع نظم تطبيق المعرفة: 

تذكّر أن نظم تطبيق المعرفة تت تتضمن نظم المستشارء وتشخيص الأخطاء أو نظم 
تحري الخلل وإصلاحه؛ والنظم المبنية على الخبرة؛ ونظم مكاتب المساعدة؛ ونظم دعم 
القرارات بشكل عام. 

إن أحد المجالات التي تبرز فيها أهمية نظم تطبيق المعرفة؛ هي تنفيذ تقنيات مكاتب 
الممساعدة؛ حيث قامت شركة كومباك كمبيوتر 0180108م017 © لع انا ته © 004 
على سبيل المثال؛ بتنفيذ تقنية لدعم مكاتب اللمساعدة وأطلقت عليها اسم سمارت 
:58151 (1992) مء112106 ممه مدوعة؛ وذلك بهدف مساعدة موظفي المكاتب في تتبع 
المكالمات وحل المشكلات الخاصة بخدمة العملاء. حيث تم تطوير نظام سمارت الخاص 
بشركة كومباك بهدف دعم قسم خدمة العملاء عند التعامل مع مكالمات المستخدمين 
من خلال رقمها المجاني. ويعد سمارت نظاماً متكاملاً لتتبع المكالمات وحل المشكلات: 
وتدعمه مئات الحالات التي تساعده في حل المشكلات التشخيصية الناتجة عن استخدام 
منتجات الشركة (1994 41167). ويقوم النظام تلقائياً باسترجاع الحالات المشابهة لتلك 
التي يواجهها العميل من مكتبة الحالات: ثم يستخدم موظف خدمة العملاء ذلك الحل 
لمساعدة العملاء على حل المشكلات التي تواجههم. وقد لاحظ مطورو نظام سمارت أن 
هناك زيادة تتراوح بين 0٠‏ و 17: من المشكلات التي يمكن حلها مباشرة في المستوى 
الأول لدعم العملاء. وهكذا استطاعت تقنية سمارت بشركة كومباك أن تغطي تكاليفها 
خلال عام واحد مع تحسينات الجودة التي جاءت بها للشركة. 

لقد أصبح تشخيص الأخطاء نظاماً ذا أهمية بالغة بالنسبة لتطوير نظم تطبيق 
المعرفة, وهو ما سنناقشه فيما بعد. حيث أصبح تشخيص الأخطاء واحداً من أهم نقاط 
التركيز بالنسبة لتنفيذ النظم الذكية (لاءرءدعمء6 :116621976 ع0 :1984 123015 
2000 ]© 230 :1984): وكانت عملية كابير 481512 © التابع الشركة لوكهيد 
مارتين 0010012601 لناقة]/1 4ع ا[ء1].0 من أوا ل عمليات التنفيذ الناجحة لنظم 
تطبيق المعرفة بهدف تشخيص واسترجاع الأخطاء في الماكينات ذات المحطات المتعددة 
(1996 .31 © 1ئة]/3). وبالرغم من أن ماكينات الطحن هذه مجهزة بإمكانيات 
التشخيص الذاتي؛ كانت في العادة تقدم حلولاً لما يتراوح بين ٠١‏ و١4‏ فحسب 
من أخطاء النظام. ويتوقع من نظام كابير أن يكون له دور في تحديد كيفية حدوث 
الخطأ بالمعدات وآلية الخروج من ذلك الوضع بش كل آمن. ويتم التواصل مع مهندس 
الخدمات الميدانية عند حدوث خطأ بالمعدات في العادة. وعندما أرادت شركة لوكهيد 
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إنشاء مكتبة حالات لدعم هذا النظام؛ اعتمدت على ما يزيد على ٠٠٠٠١‏ سجل من 
تلك التي جمعها مهندسو الخدمات الميدانية» حيث عزز نظام كابير من إمكانيات 
التشخيص الذاتي لماكينة الطحن: وهو ما زود مهندسي الخدمات ال ميدانية الأصغر 
سنا بالأدوات الضرورية للتعامل مع الأخطاء وتقليل مدة توقف الماكينة. 

فضلاً عن ذلك: فقد قامت شركة كومباك بتطوير نظام لتشخيص أخطاء الطابعات 
من نوع بيدج - مارك 2386-11350: ويعرف باسم كويك سورس 166نا0 0101015 
(1993 .21 )ء معنزدع81)؛ وبذلك استطاعت قاعدة الحالات المكونة مما يزيد على 
حالة تشخيصية دعم نظام تطبيقات المعرفة الخاص بكويك سورس. وأصبح 
هذا النظام: والذي يعمل في بيئة ويندوزء يُشحن مع الطابعات لتمكين العملاء من 
إجراء تشخيصاتهم. 

وأخيراً: يأتي نظام فورم توول 505711001, والذي صممته شركة جينيرال إليكتريك 
عنهاءهاظ 1لرعمء6 لتحديد التركيبات الصحيحة لتلوين البلاستيك وفقاً لمواصفات 
العملاء. كواحد من النظم الشهيرة للتفكير المستند إلى الحالة (2005 تمقطاءء0) . 
وتجدر الإشارة إلى وجود صعوبات تتعلق بعملية تحديد المواد الملونة والمستويات الواجب 
إضافتها للمواد البلاستيكية, ومن ذلك أن العدد المحتمل للمواد الملونة كبير للغاية» كما 
أنه يتعين تحديد كمية كل مادة ملونة؛ وكذلك لا يوجد حلول حسابية محددة للتنبؤ 
باللون الناتج عن خليط من المواد الملونة: كما أنه يمكن لتركيبة ما أن تبدو مختلفة وفقاً 
لدرجات الإضاءة: فضلاً عن أن المواد البلاستيكية الأساسية المختلفة لها ألوان ابتدائية 
مختلفة. وقد مُلُور فورم توول في عام 1494 واستمر اس تخدامه لعشر سنوات بعد 
ذلك مما وفر لشركة جينيرال إليكتريك ملايين الدولارات من تكاليف الإنتاج والمواد 
الملونة. وانطوت الفوائد الناتجة عن هذا التطوير على تحسن إنتاجية توفيق الألوان؛ 
وانخفاض تكلفة الأصباغ: واتساق الألوان العالمية. وتحسن سرعة توافق الألوان: كما 
أنها شكلت أساساً لتطوير الأدوات الأخرى, كأداة التحكم في اللون الذي ينتجه خط 
التصنيع: كما تم استخدام التقنيات الُطورة في نظام تطبيق المعرفة بهدف إتاحة 
إمكانية اختيار الألوان عبر الإنترنت لعملاء شركة جينيرال إليكتريك؛ ذلك فضلاً عن 
تطوير مركز ابتكار العملاء حول برمجية النظام. بالإضافة إلى ذلك هناك عمليات 
تنفين ناجحة لاتفكير المستند إلى الحالة بشركة جينيرال إليكتريك؛ ومنها أتمتة مركز 
اتصال للأجهزة من خلال أداة دعم العملاء والتي تساعد مستقبلي المكالمات على حل 
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مشكلات العملاء عن طريق اقتراح أسئلة يمكن أن تساعد على تشخيص المشكلات 
(2007 006061 200 مقدلا 06): كما تمكنت عملية التنفيذ هذه من تحسين دقة 
التشخيص وسرعة اتخاذ القرارء وبالطبع رضا العميل. وقد استمرت الشركة ضي 
استخدام نظام تطبيق المعرفة الخاص بأداة دعم العملاء لما يقرب من عشر سنوات: 
وهو ما وفر لها ما يزيد على 50 مليون دولار أمريكي. 

وسنناقش في الأقسام الخمسة التالية تفاصيل تطوير وتنفين خمسة نظم لتطبيق 
المعرفة. ويعتبر النظام الأول؛ وهو جين إيد (060411): من أوائل نظم تطبيق المعرفة 
التشخيصية: ويقوم هذا النظام على استخدام القواعد ولا يزال مطبقاً حتى الآن. 
وسنشرح بعد ذلك تطوير مستشار إس أو إس 80191501 505: وهو نظام خبير مستند 
إلى الويب؛ صّمم عبر اس تخدام مجموعة من القواعد . ويكمن السبب وراء استخدام 
المنهج التجريبي في تنفيذ هذا النظام في أن المجال يحدد فقط من خلال عدد ضئيل 
من القواعد - أي تحديد مدى أحقية الشركات الراغبة في التقدم لبرنامج فيدرالي 
معين. يلي ذلك شرح لكيفية تطوير نظام تطبيق المعرفة استناداً إلى تقنيات التفكير 
الممستند إلى الحالة؛ والذي صّمم بهدف إعادة استخدام الحلول للمشكلات الخاصة 
بجودة البرمجيات. حيث تتكرر هذه المشكلات في أرجاء المنظمة. كما يستند النظام 
الذي عممته شركة دارتي '(1ئة8؛ والذي سنتناوله في القسم التالي؛ إلى تقنيات 
التفكير المستند إلى الحالة: وهو مستخدم في مراكز الاتصال للمساعدة في حل 
المشكلات على مستوى الدعم والحد من انتشار الفنيين ميدانياً إلى الحد الأدنى. أما 
فيما يخص نظام كليم /1.411©: وهو نظام يعتمد على التفكير المستند إلى الحالة 
طورته شركة جي إي هيلث كير ع5ة11621)8 618, والذي سنتناوله فيما بعد في هذا 
الفصل. فهو يحسن عملية سداد استحقاقات الرعاية الصحية. إن نظام تطبيق 
المعرفة الذي وُصف سابقاً مختلف إلى حد ماء إذ إنه مصمم للمساعدة في حل 
المشكلات الجديدة عند حدوتهاء وذلك عن طريق تحديد المشكلات المشابهة التي يمكن 
أن تكون قد حدثت في الماضي إلى جانب حلولها . 


021 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 
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الفضل السافن ا تت 
وسنبدأ بشرح كيفية تطوير جين إيد 4110م ©: 


الحالات الدراسية: 


جين إيد 179014170© - نظام تطبيق المعرفة للاكتشاف المبكر للأخطاء بشركة 
ويستنجهاوس١‏ عونامطاعدنادء!771 

بلغ عدد النظم المستندة إلى الذكاء الاصطناعي بحلول عام 194١‏ ما يريو على 
وكانت مستخدمة حول العالم لعدة أغراض بما في ذلك نظام إيس 466 (نظام 
إرشادي لصيانة كابلات الهواتف)؛ ونظام إيكسكون 260017 (نظام تهيئة الحاسوب)»؛ 
وديسباتشر 10150865 (نظام انتقائي للوحات الدوائر المطبوعة): وإيبيس 42135 
(نظام للتصميم الإلكتروني). وس دي إس 015 (نظام الإمداد المعتمد على تهيئة 
البرامج)؛ وناشيونال ديسباشر 6ء]1(1503 212010731 (نظام لتمرير وتوجيه الانتقال 
بين الصفحات)» إكس إف إل :72171 (نظام مساعد تصميم الأرضيات). إكس إس إي إل 
25181 (مساعد مبيعات): وكومباس 55 (نظام إدارة الشبكات)» وكوكار 000165 
(نظام التحكم في تجهيز الأطعمة)؛ وإي إس بي 857 (نظام تحليل المنشآت)؛ وأوشان 
صوء06 (نظام تهيئة جهاز الحاسوب)» وأوبجين 0865 (نظام تخطيط العمليات)» 
وترينتي ميلز سكيد جولر 2ع 1نالعتك5 تإزأنهة1 (نظام الجدولة)؛ وفي تي '7/1 (نظام 
تركيب المصاعد). وسي دي إس 0195 (مراقبة خلية نظام التصنيع المرن)؛ وجين إيد 
6412 (نظام تشخيص المولدات)» وإنتليكت 12611604 (بناء واجهة قاعدة بيانات 
اللغة الطبيعية).: ومدمان 2/0008 (تحليل طين الحفر)؛ وتليستريم 77ة16165]76 
(مساعد التسويق عن بعد) (0:1990). 

وفي بدايات فترة الثمانينيات من القرن الماضيء قامت شركة ويستنجهاوس إلكتريك 
م0 2م01 عضضاءء 81 عونامطع سناوء/17: وهي شركة تصنيع معدات ضخمة لإنتاج 
الطاقة ويطلق عليها الآن اسم (سيمنز باور جينريشن 060678108 201/615 51222605): 
بالبدء في تطوير النظام التشخيصي للعمليات (215 جمعاز5 5زو0مع1(13 ووع8200)؛ 
ويطلتق علية أيضاً جين إيد (411مء © . 1986 .21 اء 60223162): وكان الهدف من 
وراء جين إيد يتمثل في توفير القدرة على الكشف المبكر عن ظروف التشغيل غير 
الاعتيادية للمولدات التوربينية التي تصنعها الشركة؛ والتي قد تتسبب في نهاية الأمر 
في حدوث قصور في وظائف تلك المولدات. وبالنسبة لعملاء ويستنجهاوس., والمتمثلين 
ف مرافق الطاقة الكهربائية التي تشغل محطات الإنتاج؛ فقد كان انقطاع التيار 
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الكهربائي عن المحطة يعني تحمل تكاليف تُراوح من ٠٠٠٠١‏ دولار إلى 75٠٠٠١‏ دولار 
يومياء حسب حجم المحطة ونوعها. وقد يتسبب قصور أداء المولد في انقطاع التيار 
الكهربائي بشكل تلقائي وذلك لإصلاح الوحدة المعطلة وهو ما يمكن أن يستمر لستة 
أشهر. ومن الواضح أن توقع تعطل المولد عند حدوث خلل بسيط؛ وقبل تعطله كلية 
وقبل أن يصبح الخلل كبيراً قد ينتج عنه إجراءات تصحيحية من شأنها التقليل من 
فداحة المشكلة ومن ثم التقليل من مدة التوقف ربما من شهور إلى أيام. 

كان جين إيد أحد أوائل نظم التشخيص الفورية المرتكزة على الاستشعار. وقبل 
أن يتم تطوير هذه النظم؛ كانت بيانات الاستشعار من معدات إنتاج الطاقة: والتي تّنقل 
إلى نظام الحصول على البيانات. تخضع لفحص دوري من جانب الفني الذي كان 
يسافر لفحصها في الموقع. وعادة ما كان الموظفون العاملون بموقع المحطة تنقصهم 
الخبرة الكافية لتحليل قياسات الاستشعار. لذا كان الهدف من وراء جين إيد يتمثل فى 
التحليل المتواصل لبيانات استشعار المولد. وبذلك يتم توقع الحوادث الضحمة. 2 " 

وتعود المحاولات الأولى لإجراء هذا التحليل إلى فترة السبعينيات من القرن العشرين: 
عندما طورت شركة ويستنجهاوس نظاماً مستنداً إلى الحاسوب يستخدم التحليل 
الاحتمالي. حيث أظهر هذا النظام أداءٌ جيداً مع عدد محدود من الأعطالء لكنه أظهر 
أوجه عجز خطيرة, وهو ما دفع إلى تحول انتباه فريق الأبحاث إلى النظم الذكية. وضي 
عام 144١‏ أثمر التعاون بين معامل الأبحاث والتطوير بشركة ويس تنجهاوس والتي 
تقع في مدينة بيتس برغ ومعهد الروبوت بجامعة كارنيجي- ميلون 6-1/161107زع مه 
لإأنومء المتاء عن تطوير النظام التشخيصي للعمليات 15105 ثم أطلق على الدمج بينه 
وبين المعرفة التشخيصية جين إيد؛ وهي اختصار لمصطلح تشخيص الذكاء الاصطناعي 
للمولدات 101382050165 ععدعع نأاعام1 لداع قتتيخ ,مه رعمع 0 وكان جين إيد يقع في 
البداية بمدينة أورلاندو بولاية فلوريداء حيث كان يقوم بتجهيز البيانات بشكل شبه 
مستمر من مواقع محطات الطاقة بالولايات المتحدة الأمريكية. وصولاً إلى تشخيص 
فوري للأعطال المحتملة. وقد أصبح جين إيد بعد ذلك يوضع ضمن كافة مولدات 
محطات الطاقة لتقديم تشخيص للأعطال لكل من مشغلات محطات الطاقة. 

دخل نظام جين إيد حيز الإنتاج في عام 6: وتم الاعتراف به كأحد أعظم مائة 
إنجاز هندسي في عام 1 .: وبحلول عام 194 تم توصيل ١5‏ مولداً بالنظام. وقد 
تم تعديل الهيكل التشخيصي للعمليات منذ لحظة تطويره لكي يعمل بأجهزة الحاسوب 
الشخصية ذات الأغراض العامة كما تم إجراء تحديث شامل لواجهة الممستخدم 
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الخاصة به. ويحتوي النظام على ما يقرب من 76٠١‏ قاعدة, وقد نجح جين إيد في 
تشخيص العديد من الأعطال التي كان من الممكن أن تؤدي إلى تكرار انقطاع التيار 
الكهربائي: ونتيجة ة لذلك؛ وسعت سيمنز 51672605 من استخدامها لهذا المفهوم ليشمل 
أجزاء المعدات الأخرى؛ بما في ذلك توربينات البخار وتوربينات الغاز. ويعد جين إيد 
نظام تطبيق معرضي نموذجيء وقد تطلب تطويره استنباط المعارف المهمة التي يملكها 
الخبراء وكذلك الاحتفاظ بهذه المعارف بصورة إلكترونية في قاعدة معرفية: إلى جانب 
القدرة على تطبيق هذه المعرفة بطريقة ضاعفت من المنافع الأصلية لتلك المعرفة عن 
طريق وضعها في نظام المراقبة والتشخيص الآليين. 

ولا يزال نظام جين إيد يُباع إلى وقتنا هذا باعتباره مراقب مواقع بمحطات الطاقة. 
وبدأت شركة سيمنز في أواخر التسعينيات من القرن الماضي مشروعاً بحثياً تطويرياً 
لتوسعة النظام لكي يشمل معدات إنتاج الطاقة الأخرى. ويتشابه المنتج الموسع الجديد 

مع المنتج السابق في خواصهء إلا أنه يدار عن بعد بمركز سيمنز لتشخيص الطاقة» 
ويقوم بمراقبة ما يقرب من ٠٠١‏ محطة من محطات إنتاج الطاقة حول العالم. هذه 
النسخة الجديدة من جين إيد لا تغطي المولدات فحسب. بل تغطي أيضاً توربينات 
الغاز وتوربينات البخار وتُوازن معدات المحطة؛ كما وفر هذا النظام لعملاء سيمنز 
ملايين الدولارات خلال السنوات العشر الأخيرة 

وفيما يلي شرح لتطور مستشار إس أو إس 80171505 505: وهو نظام بسيط 
يستند إلى مجموعة صغيرة من المناهج التجريبية. 

نظام مستشار إس أو إس 4091501 (505) صعأوز5 عمتلم0 5811/5111 
نظام خبير يستند إلى الويب للملفات الشخصية بالمنظمات. 

تم تطوير نظام خبير مستند إلى الويب يُعرف بمستشار إس أو إس6هنا:0 5811/5111 
:401150 (505) 5/5162 لمساعدة المتقدمين المحتملين لبرنامجي البحوث الابتكارية للمشاريع 
الصغيرة إس بي أي آر 5811 (لطاعمقعيع 1 مه لامهم] ووعمزونا8 5021[1): وبحوث نقل 
التقنية للمشاريع الصغيرة إس تي تي آر ععأكمها زعهاممطعع1 دوعمنون8 للقصرة) +5111 
5111 (طعقةءوء8. وقد تأسس هذان البرنامجان من فبل الكونجرس في عام 11/7 بهدف 
مساعدة الوكالات الفيدرالية على تطوير تقنيات ابتكارية عن طريق تقديم عقود بحثية تنافسية 
إلى الشركات الصغيرة المملوكة للولايات المتحدة الأمريكية التي تضم أقل من 0٠١‏ موظف. 
كما أن هذين البرنامجين يساعدان عن طريق تقديم رأس المال التأسيسي في زيادة تسويق 
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القطاع الخاص للابتكارات الناتجة عن الأنشطة البحثية والتطويرية الفيدرالية. (انظر على 
سبيل المثال 2009 11510010 21854.2008). لقد كان الهدف من وراء برنامج مستشار إس 
أو إس 505 يكمن في زيادة الوقت المطلوب لفحص مدى أهلية الشركات الراغبة في الحصول 
على تمويلات من البرنامجين عبر تحفيز مستخدمي هذين البرنامجين وذلك من خلال إجراء 
استطلاع تفاعلي تم استخدامه في تقييم أهلية الشركة في الحصول على المنحة. ولم يكن 
مطلوباً من الممستخدم سوى النقر على أيقونة «نعم» أو «لاء للإجابة عن ٠١‏ أسئلة تمثل الإطار 
المحدد لمعايير الأهلية. 


وما آن يكل الممستخدم معلومات التسجيل في النظام الممستند ال الويب بعتا 
تظهر صفحة استطلاع مستشار إس أو إس 505 ؛ ويحتوي الاستطلاع على ٠‏ 
أنسئلة د تستخدم لتحديد مدى أهلية الشركة. ويحتوي الجدول رقم 7-7 1 
الخاصة بالملف الشخصي. ويمكن للمستخدمين الإجابة عنها بالضغط على أيقونة 
«نعم» أو«لا» أو «لست متأكداً». فإذا كانت الإجابة ب «لست متأكداً», يطلب من 
الممستخدمين تقديم المزيد من المعلومات التي تُعد ضرورية لتحديد مدى أهلية المرشح 
المحتمل للحصول على التمويل. ولكي نماثل بين ملفات التعريف الخاصة بفائزي إس 
بي أي آر 58112, فإنه يُتوقع من الممستخدمين أن يجيبوا وفقاً للإجابات المحددة في 
الجدول (1-1). والغرض من السؤال السادس هو الحصول على المعلومات فقط؛ فهو 
معيار غير أساسي في تحديد الأهلية. ويوجد بكل سؤال أيقونة التلميح والتي تسمح 
للمستخدمين بالحصول على معلومات إضافية تتعلق بالسؤال من خلال اس تخدام 
النافذة المنبثقة. وبهذه الطريقة تمكن المستخدمون من التعرف على متطلبات إس بي 
أي آر/ إس تي تي آر +58150/51717 ومعرفة السبب وراء كل سؤال. هذا الاستبيان 
المكون من صفحة واحدة هيأ للمستخدمين فرصة الإجابة عن أسئلة الملف الشخصي 
في أقل وقت ممكن. فضلاً عن إتاحة الفرصة للمستخدم لمطالعة كافة الأسئلة 
والإجابات على الفور لمراجعتها وتعديلها قبل تقديمها. ومن خلال حقل المقترحات 
يستطيع المستخدمون تقديم التغذية المرتجعة لفريق التطوير. ويصف الشكل )1١-7(‏ 
بنية مستشار إس أو إس 40171501 505. 

يتم بعد ذلك حفظ معلومات المستخدم وكذلك الإجابات الخاصة بالاستبيان ضفي 
قاعدة بيانات مستشار إس أو إس 505 ؛ والتي تخضع بعد ذلك للتقييم التلقائي 
من جانب النظام. ويذلك تمكن النظام من خلال استخدام مجموعة من القواعد 
الموضوعة لتقييم إجابات المستخدم أن يحدد ما إذا كان الملف الشخصي للمستخدم 
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يتوافق مع الملف الشخصيلمرشح إس بي ي آر/إس تي تي آر. بعد ذلك يقوم مستشار 
إس أو إس 505 تلقاتياً بإرسال رسائة إلكترونية إلى الممستخدم تحتوي على نتائج 
التقييم. وفي الوقت نفسه يقوم البرنامج وبصورة تلقائية بإرسال بريد إلكتروني 
لموظفي برنامج الوكالة يُبلفهم فيه باتصال المستخدم إذا كان تَواقّق الملفات الشخصية 
للمستخدمين إيجابياً. 





جدول (1-1) أسئلة إنشاء الملف الشخصي البرنامج إس بي أي آر/إس تي تي آر +51011/51”11 


السؤال الملف الشخصي 
للفائزين 
١‏ أرغب شي معرفة ما إذا كانت شركتك مملوكة لآخرين وتعمل تعم 


بصورة مستقلة أم لا5 


هل هذه الشركة تقع في الولايات المتحدةة تم 
٠‏ هل هذه الشركة مملوكة بنسبة واحد وخمسين في المائة على نقتم 
الأقل لمواطنين أمريكيين أو مقيمين دائمين بالولايات المتحدة 
الأمريكيةة 
فيما يتعاق بحجم شركتك, هل بها أقل من خمسمائة موظفة نعم 
ماذا عن ابتكارك المقترح؟ هل تم تسجيل براءة اختراع له أو 2 
هناك براءة اختراع وشيكةة 
هل يمكن تسجيل براءة اختراع أو حقوق ملكية: أو حمايته بي لا أهتم 


طريقة أخرىة 
0١‏ هل تخطط لاستخدام تمويل إس بي أي آر/ إس تي تي آر 
للقيام بأي مما يلي: 
أ. دراسات النظم؟ 
ب. أبحاث السوقة 
ج. التطوير التجاري للمنتجات القائمة أو المفاهيم المثبتةة 
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د. الدراساتة 
ه. تقييمات معمليةة 
و. تعديل المنتجات القائمة دون تغيرات ابتكاريةة 
4 هل مجال التقنيات الذي تهتم به يتشابه مع أي من مجالات نعم 
البحث التالية التي تهتم بها ناسا؟ 


4 هل هناك احتمال أن يكون للتقنيات التي تقترحها تطبيق نعم 
تجاري؟ 
٠‏ هل تقاضت شركتك أو ما زالت تتقاضى أموالاً لعمل مماثل من لا 


جانب أي وكالة تابعة للحكومة الفيدراليةة 


لقد تم تطوير القواعد المستخدمة في تقييم الملفات الشخصية للمستخدمين 
باستخدام أكواد برمجية. حيث استخدمت أكواد البرمجة هذه في تقييم الإجابات 
المقدمة واللمستندة إلى قواعد محددة مسبقاً لإنشاء الملفات الشخصية للمستخدمين 
ويذلك يتمكن مستشار إس أو إس 505 بناءٌ على إجابات الممستخدم على الاستبيان 
من تحديد ما إذا كان املف الشخصي الخاص به يتطابق بالفعل مع الملف الشخصي 
الخاص بمتلقي برنامج إس بي أي آر/ إس تي تي آرء كما قدم معلومات كافية لتعليم 
المتقدمين المحتملين كل ما يتعلق بفرص التمويل. 

وخلاصة القول أن مستشار إس أو إس 505 يُعد مثالاً لنظام تطبيق المعرفة الذي 
تم استخدامه في تحديد تلك الشركات التي تتوافق بياناتها مع متطلبات الترشح 
لبرنامج إس بي أي آر/ إس تي تي آرء ولهذاء فقد ساعد في التركيز على الموارد 
الخاصة ببرامج الممساعدة الممولة فيدرالياً. ويحث النظام المستخدمين على الإجابة 
عن مجموعة من الأسئلة توضح ما إذا كانت الشركة تفي بالمعايير اللنصوص عليها 
والمحددة للشركات الراغبة في الاستفادة من برنامج إس بي أي آر/ إس تي تي آر. 
وقد استخدم البرنامج بعد ذلك مجموعة من المناهج التجريبية 15]05,ناءط أو القواعد 
للفحص السريع لمؤهلات كل شركة بدلاً من محاولة نقل المعرفة المتعلقة بمتطليات 
البرنامج إلى كل شركة راغبة في التقدم للبرنامج (بالرغم من أن ذلك الخيار متاح 
عبر إطلاق قسم الإرشادات). ويقوم البرنامج تلقائياً بإرسال بيانات الاتصال الخاصة 
بالشركات ذات البيانات المتطابقة إلى أحد موظفي الوكالات الفيدرالية والذي يقوم 
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بدوره بتحديد موارد اللمساعدة المناسية والمتاحة لتستفيد منها الشركة المستعلمة. 
وبهذه الطريقة. ساعد برنامج مستشار إس أو إس 505 على الحد من الإزعاجات 
أمام مندوب البرنامج الفيدرالي: والتي يتسيب فيها متصفحو الإنترنت العابرون؛ 
فالمعلومات لن يتم إرسالها سوى إلى الشركات التي تطابقت مواصفاتها مع المعايير 
المنصوص عليها. فضلاً عن ذلك فإن المنتج الثانوي لهذا الجهد يتمثل في إنشاء قاعدة 
بيانات تحتوي على معلومات الاتصال الخاصة بالشركات التي تُكمل الاستطلاع :وهو 
ما يمكن استخدامه في إنتاج رسائل وإعلانات للأحداث المعلوماتية الخاصة ببرنامج 
إس بي أي آر/ إس تي تي آر. 


شكل )١-5(‏ بنية مستشار إس أو إس 505 4051501 





تكمن الأهمية الأساسية لبرنامج مستشار إس أو إس 505 في تمكينه موظفي 
الوكالات الفيدرالية من تطبيق المعرفة الخاصة بمتطلبات التأهيل لبرنامج إس بي أي 
آز/إ[س :حي تي آر دون إهداروقت مندوب البزنامج: ‏ فقد كان الموظف الفيدرالي قبل 
تطوير مستشار إس أو إس 505 يقدم هذه المعلومات ويُجري التقييم الأولي للشركات 
الراغبة في الاستفادة من البرنامج؛ وكان مندوب الوكالة الفيدرالية يستخدم وبشكل 
متكرر ما لديه من قاعدة معرفية ضمنية في إجراء التحليل. ومن ثم فإن مستشار 
إس أو إس 505 قد أسهم في تطبيق هذه المعرفة: ومنح الموظف القدرة على استغلال 
وفته في تقديم المزيد من النصائح الشخصية إلى تلك الشركات التي تفي بالمعايير 
المنصوص عليها للبرنامج. 
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وسوف نناقش فيما يلي كيفية استخدام تقنيات المعرفة في إعادة استخدام المعرفة 
التنظيمية الخاصة بجودة البرمجيات. 

تحليل جودة المنتجات بشركة ناشيونال سيميكوندكتور 119010281 
مغع نا لسرمعتصسرع5 

تأسست شركة ناشيونال سيميكوندكتور" في عام 1105 بمدينة سانتا كلارا بولاية 
كاليفورنيا الأمريكية؛ وقد أصبحت الشركة منذ ذلك الحين. شركة رائدة فى مجال 
صناعة أشياه الموصلات ولها مواقع تصنيع في أرجاء العالم: وقد بلغ حجم المبيعات 
السنوية للشركة ١,5‏ مليار دولار خلال العام المالي ؟١٠٠:‏ كما وصل عدد الموظفين 
لديها إلى ٠١٠٠١‏ موظف حول العالم: وكانت الشركة الباعث وراء انطلاق ثورة 
صناعية في مجال تقنية الإلكترونيات. كما حصلت شركة سيميكوندكتور على 7117١‏ 
براءة اختراع وتزيد منتجاتها على ٠٠٠٠١‏ منتج. وتّراوح إنجازاتها من تصميم وتصنيع 
أجهزة الترانزيستور المتميزة إلى طرح خطوط إنتاج دوائر إلكترونية متكاملة ومعقدة 
التركيب. 


ويشيزسجل جودة المنتجات الخاص بشركة سيميكوندكتور إلى أن عيوب التصنيع لا 
تتجاوز ١"‏ جزءاً لكل مليون تقريباً. وهو سجل فوق العادة: إلا أن البيئة الحالية تتطلب 
تسليم مكونات أشباه موصلات خالية من أية عيوب؛ وذلك لتمكين الشركات المصنعة 
من تحقيق تكاليف أقل وبرامج تصنيع في الوقت المناسب. ولهذاء فإن وجود خطأ وإن 
كان نادر الحدوث يستدعي الاهتمام الفوري من جانب الشركة والعميل معاً. وذلك لأنه 
يتعين حينها تحديد الإجراء التصحيحي وتنفيذه على الفور. خاصة إذا تبين من الخطأ 
خروج إحدى العمليات التصنيعية عن الإطار الإحصائي المرجعي. ومن ثم يطالب عملاء 
الشركة بتحليل سريع وكامل للأخطاءء وكذلك القيام بإجراءات تصحيحية من شأنها 
أن تضمن التحديد والحل الدقيقين للسبب الأصلىي لتلك المشكلة. إلا أن التقنيات 
الحديثة والتعقيد الشديد في عالم أشباه الموصلات في وقتنا الحالي يجعل من القيام 
بمثل هذا التحليل تحدياً كبيراً. ولذا تعتمد الشركة على شبكة الجودة العالمية التابعة 
لها ع1زه/216]17 /إ2116ئ01 18/011010 وهي مجموعة مركزية لضمان جودة التصنيع. 
وتتكون هذه المجموعة من مهندسين يستخدمون عملية تحليل جودة المنتجات للتركيز 
على تحديد الأسباب الرئيسية وإنتاج الحلول المناسبة لأيٍّ من هذه الأخطاء. 
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وحتى يتم دعم هؤلاء المهندسين العاملين في مجال تحليل جودة المنتجات وغيرها 
من العمليات المتعلقة بالجودة» قامت إحدى فرق العمل لدى الشركة في عام ١150‏ 
بوضع نظام متطور لمعلومات الجودة والمصداقية «أكواريس» (01081167 0ععصة8.07م 
1415آ40) سعادنزة دمناهدممكه]آ 11ز6هناءخ1 لمه: وهو نظام تعقب قدم للشركة 
وعاء لتحليلات جودة المنتجات قابل للبحث فيه. وكانت بعض القيود الخاصة بنظام 
«أكواريس» تتعلق بعدم فعاليته في الاستعلام عن الأخطاء السابقة الشبيهة. ويتسم 
سير العمل في عملية تحليل جودة المنتجات بالإتقان: كما أنه قد يشمل عدة خطوات 
تحليلية لتحديد الأسباب الفعلية لإخفاق الأجهزة؛ أو قد يشتمل في بعض الحالات 
على تحليل سطحي يوضح عدم وجود أية مشكلة بالجهاز على الإطلاق. وعلى أية 
حالء فإن هذه الخطوات التي تم اتخاذها لتحليل الأجهزة يعناية يتم إنجازها بحرص 
وبصورة نظامية؛ كما تُسجل النتائج المؤقتة والنهائية ثم تُحفظ في نظام أكواريس. 
ويقوم المهندسون المشاركون في مراحل التحليل المتنوعة في أحيان كثيرة باتخاذ قرارات 
«حدسية» قائمة على خبرات سابقة أو معلومات سردية؛ وهو ما يمكن أن يختصر دورة 

وفي عام 1994 وجد أن برنامج أكواريس لم يقدم الوسيلة الفعالة لاسترجاع 
المعلومات التي كان من الممكن أن تحول دون القيام بأعمال غير ضرورية؛ كما عجز في 
الوقت نفسه عن تقديم وسيلة فعالة في تعزيز التعلم من الأخطاء السابقة. وهكذا 
كان المهندسون عادة يقضون الساعات في محاولة البحث في أكواريس عن تحليلات 
الجودة للمنتجات السابقة والمتشابهة التي سبق لهم التعامل معها منذ وقت بعيد. وذلك 
اعتماداً على بعض التشابه مع تحليلهم الحالي. وبما أن بحثهم كان يتركز في الغالب 
على استرجاع التحليلات الخاصة بجودة المنتجات التي يتم تذكرهاء فقد ركز فقط 
على تلك التحليلات التي مر بها هؤلاء المهندسون في الماضي ولم يتضمن الأعمال 
الخاصة بالآخرين. وسرعان ما أدركت الشركة حاجتها لطريقة أفضل لتجميع هذه 
الخبرات بشكل يستطيع الآخرون تطبيقه كما ينبغي؛ وذلك لعجز التقارير المكتوبة 
والمجمعة في نظام أكواريس عن تقديم وسيلة فعالة لاستخلاص هذه المعرفة وتطبيقها 
عند الحاجة إليها. 

وفي مواجهتها لهذا النوع من التحديات قامت الشركة بتطوير برنامج لتطبيق 
المعرفة يعتمد على استخدام تقنيات التفكير المستند إلى الحالة؛ ثم قام فريق التطوير 
بتهيئة وتوسعة قاعدة البيانات العلائقية للمهام الخلفية: والتي دفعت أكواريس لتحقيق 
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التكامل مع نظام التفكير المستند إلى الحالات. ويمكن أن نعتبر أن التطبيق الكلي 
والذي يطلق عليه اسم توتال ريكول 1866811 10121, يتكون من أربعة مكونات بالإضافة 
إلى عميل الويب. 

ويعرض الشكل (51-1) شرحاً لبنية نظام توتال ريكول؛ حيث يقوم المستخدمون في 
العادة بإدخال تحليلات الجودة الخاصة بالمنتجات في ملقم التطبيق؛ فيعرض سير 
العمل الخاص بهم عن طريق أسهم داكنة اللون أطلق عليها في هذا الشكل عملية 
المستخدم. وتُستخدم قاعدة بيانات توتال ريكول في جمع النتائج من الاختبارات التي 
تتم في مختلف أنشطة تحليل جودة المنتجات, ثم تُستحخدم البيانات الخاصة بقاعدة 
بيانات توتال ريكول في إنشاء مكتبة حالات التفكير المستند إلى الحالة. ولتلاحظ 
أنه ليس بالضرورة أن تنتج جميع تحليلات جودة المنتجات حالات جديدة لتضاف إلى 
المكتبة. وتستخدم عملية الترشيح لمديري مكتبة الحالات في الإشارة إلى الحالات 
المحتمل إضافتها إلى المكتبة. وتحمل عبارة «المدير فقط» كما هو مبين بالشكل. 

وتقوم مكتبة الحالات بحفظ الخبرات المكتسبة من عملية تحليل جودة المنتجات 
باعتبارها إحدى مجموعات الحالات, كما يقوم نظام توتال ريكول أثناء التحليل النشط 
بترحيل الاستعلامات إلى ملقم التفكير المستند إلى الحالة عن طريق تجميع المعلومات 
اُدخلة حتى تلك اللحظة, فيس تجيب ملقم التفكير المستند إلى الحالة بعد ذلك 
للاستعلام بمجموعة من الحالات المرتبة تنازلياً حسب درجة التشابه بينها. وتقوم 
البصمة بعد ذلك بتحديد الحالات في ملقم التفكير المستند إلى الحالة: ثم يجري 
تطبيق نظام توتال ريكول بحثاً إضافياً لترجمة أرقام البصمة تلك إلى تحليل جودة 
المنتجات الأصلي ثم يبتكر أرقاماً تسلسلية تكون ذات مغزى للمستخدم بشكل أكثر 
وضوحاً. وتسمح هذه المعلومات بعد ذلك للمهندسين بالاسترجاع المباشر للتقارير 
المتوافقة مع تقارير تحليل جودة المنتجات: كما يمكن للمهندسين بعد ذلك دراسة 
التقارير المشابهة للحالة التي بين أيديهم ثم يقررون ما إذا كانت آلية الخطأ والإجراءات 
التصحيحية الموصوفة لهذه الأخطاء السابقة تنطبق على موقفهم الحالي أم لا. بعدها 
يتخذ المهندس قراره النهائي سواء باعتماد هذه النتائج أو بتهيئتها. 


وتوصف كل من المكونات الأساسية لنظام توتال ريكول على النحو التالي: 


.١‏ ملقم التطبيق: هو الملقم الرئيسي لتطبيقات توتال ريكول. ويقوم هذا الملقم 
بمعالجة البيانات وعرضها على الممستخدم. ويعد هذا المكون نتيجة عملية تطوير 
النظام المشروحة في صفحة 144. 
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شكل (5-5): الشكل الهندسي لنظام توتال ريكول 1[هع*1 1011 


د 


عميل الويب 
عملية المستخدم 


قاعدة بيانات توتال ريكول ملقم التطبيق 


". قاعدة بيانات توتال ريكول: وتحتفظ بالمعلومات المتعلقة بنتائج الاختبارات الخاصة 
بعملية تحليل جودة المنتجات. 
". مكتبة الحالات: عبارة عن فاعدة بيانات منفصلة تحتوي على تمثيل لحالات 
التفكير المستند إلى الحالة: بما في ذلك معلومات التخطيط التي تربط أرقام 
بصمة الحالات بأدوات محددة يتم تحليلها أثناء معالجة تحليل جودة المنتجات؛: 
كما يعد هذا المكون نتيجة لعملية تطوير مكتبة الحالات: وهو ما سنتناوله بالشرح 
فيما بعد. 
؟. ملقم التفكير الممستند إلى الحالة: عبارة عن النموذج النهائي لكل من مكتبة 
الحالات ومحرك التفكير المستند إلى الحالة. 
ويتم الاستعلام الخاص بالتفكير المستند إلى الحالة عبر ملقم التطبيق إلى محرك 
التفكير المستند إلى الحالة والذي يس تجيب بدوره بمجموعة من أرقام البصمة التي 
تمثل مجموعة من الحالات المشابهة للحالة الُستعلم عنها ٠‏ وربما أخفقت الأدوات 
الأخرى في تحليلاتها لجودة المنتجات: إلا أنه يجدر اعتبارها حالات مرجعية بدلاً من 
التعامل معها على أنها حالات منفصلة؛ حيث يُستخدم رقم البصمة ذاتها في تعريف 
هذه الحالات المرجعية. 
وكما ذكرنا. فإن المهندس يقرر عقب إكماله التحليل الجديد لجودة المنتجات ما إذا كان 
سيرشح ذلك التحليل لإضافته في قاعدة بيانات الحالات أم لا. حيث يحاول نظام توتال 
ريكول في هذه المرحلة أن يستفيد من معرفة المهندس الحالية بجوانب الإخفاق عن طريق 
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إتاحة الفرصة لإجراء تحسين شامل لوصف الحالة. عندئذ يجري مدير قاعدة بيانات 
الحالات في هذه المرحلة تقييماً نهائياً تلحالة الرشحة من خلال البحث في مكتبة الحالات 
لتحديد ما إذا كانت هناك حالات مشابهة بالمكتبة أم لا. وعموماً؛ يُفضل عدم وجود حالات 
مشابهة بمكتبة الحالات حتى يمكن تزويد المستخدمين بنتائج بحث يمكن التعامل معها. أما 
إذا كان هناك العديد من الحالات التي تعكس نفس النوع من الأخطاء والتحليلات فإنه يتعين 
ضمها إلى مكتبة الحالات. حيث تخصص إحداها كحالة بصمة في حين تُخصص باقي 
الحالات كحالات مرجعية. ويعرض الشكل (5-1) التفاصيل الخاصة بكيفية تعبئة قاعدة 
بيانات التفكير المستند إلى الحالة. وبإمكان مدير مكتبة الحالات اتخاذ قرار بالتعامل 
مع الحالات المرشحة حديثاً على أنها حالة بصمة أو حالة مرجعية جديدة لحالة موجودة 
بالفعل. كما أن مثل هذا القرار يمكن تركه مجلس المراجعة التقنية الهندسية. 







شكل (1-"): تفاصيل قاعدة بيانات التفكير المستند إلى الحالة 


محمل لملقم التفكير المستند إلى الحالة 


جابة للاستعلام الخاص 
بالتفكير المستند إلى الحالة 





المصدر: ناشيونال سيميكوندكتور. 

تعد عملية التعبئة الأولية لمكتبة الحالات واحدة من أكثر المهام استهلاكاً للوقت إلا 
أنه يتعين القيام بها لتطبيق توتال ريكول. فقد تم تقييم مجموعة جزئية من تحليلات 
جودة المنتجات من أكواريس؛ ثم تعين تنظيف وزيادة بيانات الاختبار التوافقية قبل 
تمثيلها يدوياً كحالات في النظام الجديد. وقد نتج عن هذه المهمة أيضاً تحديات 
ثقافية كبيرة؛ إذ تطلبت مشاركة مهندسي تحليل الأخطاء في مراجعة كل حالة محتملة 
على المستوى التقني. وكانت هذه المهمة بمثابة عمل إضافي مهم قامت به هذه 
المجموعة, ولذا يمكن القول بأن النجاح الذي حققته هذه المجموعة كان محدوداً. 
ذلك فضلاًٌ عن أن عدم توافر قدر كاف من التدريب على التفكير المستند إلى الحالة 
والالتزام به من جانب المستخدمين يمكن عزوه إلى تدني مستوى الدعم من جانب هذه 
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المجموعة. ولقد ش كلت مكتبة الحالات الأولية ما يقرب من 7٠٠١‏ حالة؛ وهو ما كان 
يكفي بالكاد لأداء الاختبار الأولي إذ كان من المتوقع نمو حجم مكتبة الحالات بصورة 
كبيرة خلال تنفيذ توتال ريكول. ولم يكن من المتوقع أن يكون لهذا الحجم تأثير سابي 
على تنفيذ برنامج توتال ريكول نظراً للبنية الهيكلية للنظام. 

ويتشابه تطبيق نظام توتال ريكول كثيراً مع سير العمل في برنامج أكواريس من 
حيث واجهة المستخدم, إذ تحتوى على المهام والخيارات المستندة إلى الويب والتي تعد 
ضرورية للحصول على المعلومات الجديدة كالأنشطة والملاحظات ذات الصلة. وقد 
اشتمل الاختبار على تحليل الحالات السابقة التي تم حلها من خلال برنامج توتال 
ريكول؛ حيث قام المهندسون ممن لهم دراية بهذه الحالات بربط هذه النتائج بالنتائج 
السابقة. وقد أكدت عملية الاختبار أن نتائج استخدام برنامج توتال ريكول جاءت 
متوافقة مع حلول الحالات السابقة. 

وعلى الرغم من أن فريق العمل بشركة ناشيونال سيميكوندكتور لا يزال منوطاً 
به تقفييم مدى الاستفادة من تطبيق نظام توتال ريكول؛ إلا أن الفوائد الأخرى لعملية 
التطبيق تدفع باتجاه إحداث مزيد من التطورات بالشركة؛ فبعض الوحدات الفرعية 
التنظيمية. على سبيل المثال؛ تفكر في الاستعانة بالتفكير المستند إلى الحالة في دعم 
موقع الويب الخارجي الخاص بالشركة لمساعدة العملاء في اختيار الأجهزة التي تلبي 
احتياجاتهم من الدوائر الحاسوبية بشكل كبير. وليس المقصود من نظام مثل توتال 
ريكول إلغاء دور مهندس التحليل؛ إذ يعمل هذا النظام كأداة دعم معرفي للمهندس الذي 
يستطيع بدوره أن يتنبأ بصورة أسرع وريما أكثر دقة بحالة الخطأ التي بين يديه. 

إن أهم ما يميز برنامج توتال ريكول هو إتاحته القدرة على تطبيق المعرفة المكتسبة 
من تحليلات الأخطاء المكتملة والتي أجريت على منظمات الجودة حول العالم. فقبل 
تطوير برنامج توتال ريكول لم يكن هناك سوى بعض من هذه المعلومات المحفوظة في 
قاعدة بيانات أكواريس الثى لم تكن منصة مفيدة لتطبيق المعرفة آنذاك: حيث كان من 
الصعب تحديد وتطبيق المعرفة السابقة ذات الصلة. أما نظام توتال ريكول فيساعد على 
تطبيق المعرفة الناتجة عن عملية الجودة المتاحة من خلال البرمجيات. ويمكن تطبيق 
هذه المعرفة للحيلولة دون أداء أعمال غير ضرورية مع تعزيز التعلم من الأخطاء السابقة. 
وللزيد من التفصيل حول نظام توتال ريكول؛ يرجى الرجوع لواتسون (2003 7/80502) . 

وفي القسم التالي نتناول إنشاء مركز اتصال معتمد على التفكير المستند إلى 
الحالة بشركة دارتي '(4ئ28, إحدى شركات التجزئة الأوروبية العاملة فى مجال 
الإلكترونيات. 00 ١‏ 
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شركة دارتي تحسن من رضا العملاء عبر مركزاتصال فعّال لحلول 
المشكلات: 

تأسست شركة دارتي '(1(0811 إحدى شركات البيع بالتجزئة المتخصصة في مجال 
الإلكترونيات. في عام 154017: وأصبحت منذ ذلك الحين واحدة من كبرى شركات 
التجزئة في أوروباء وتعمل بشكل رئيسي في فرنسا. إلا أنها الآن تتوسع في تركيا 
وإيطاليا وسويسرا. وتصل إيرادات الشركة حالياً إلى ما يزيد على ١,5‏ مليار دولار, 
ولديها أكثر من ٠٠١‏ متجر و١٠٠٠‏ موظف, بالإضافة إلى أسطول مكون من أكثر من 
شاحنة و١٠٠٠‏ فني ميداني.' وتعتمد دارتي على سبعة مراكز اتصال تتعامل مع 
ما يزيد على ؛ ملايين مكالمة سنوياً تتعلق بنحو ١,7‏ مليون طلب إصلاح منزلي. وقد 
واجهت الشركة في السابق خسائر متزايدة في معدل إنتاجيتهاء حيث لم يكن لدى 
وكلاء المستوى الأول الخلفية التقنية المطلوبة لإيجاد حلول لمعظم المكالمات الواردة إلى 
مراكز الاتصال؛ وبذلك فإن 50“ من هؤلاء الوكلاء تسببوا في تصعيد المكالمات إلى 
المستوى التالي الخاص بالفنيين الأكثر خبرة وتكلفة. لذا سعت الشركة إلى تحسين 
كفاءة فنيي مراكز الاتصال بالمستوى الأول؛ فنفذت نظام تطبيق معرفي لدعم عمليات 
مراكز الاتصال. واستمر تطوير هذا النظام على مدار ثلاثة أشهر وكان يغطي في 
البداية ما يقرب من ١,5٠١‏ حالة؛ أو ثنائيات المشكلات والحلول. وبعد مرور ثلاثة 
أشهر من تنفينذ حلول تطبيق المعرفة؛ انخفض عدد المكالمات التي تطلبت التصعيد إلى 
الممستوى الثاني إلى ٠١‏ “.كما ازداد عدد المنتجات التي تم إصلاحها عن بعد دون 
الحاجة إلى إرسال فني إلى موقع المشكلة. 


شكل (4-5): البنية التنظيمية للتقنيات الخاصة بنظام تطبيق المعرفة بشركة دارتي 


تقنيات 
كا 
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لقد أتاحت واجهة اللممستخدم الخاصة بنظام تطبيق المعرفة المتبع في شركة دارتي 
إمكانية وصول المستخدمين إلى النظام عبر مجموعة من وسائل البحث؛ كما هو 
موضح في الشكل رقم (5-1): حيث يستطيع المستخدمون الاستعلام من النظام عن 
طريق إدخال أي مما يلي: 
.١‏ بحث نصي حر - مثل «غسالة الملابس تُسرب المياه أثناء دورة الشطف». 


؟. بحث موجه - عندما يطرح النظام مجموعة من الأسئلة على الممستخدم لتنقيح 
البحث بصورة أكبر مثل «هل هناك أي إشارات ضوئية في اللوحة تشير لحدوث 
خطأ ماق» 
؟. بحث خبير - وفيه يتم طرح كافة الأسئلة الممكنة على المستخدم الذي من الممكن 
أن يكون في هذه الحالة فني متمرس. 
4. تصفح - وتمكن هذه الوسيلة المستخدمين من مراجعة كافة ثنائيات المشكلات/ 
الحلول لمنتج أو طراز معين. 
ويمكن من خلال طبقة نموذج النطاق 110061 2ذة1000 ترجمة وتفسير طلب 
المستخدم إلى مفردات دارجة بالنسبة لقاعدة المعرفة. وقد تأسست طبقة الاسترجاع 
3/61.] ©106]1161 على محرك التفكير المستند إلى الحالات: إلا أن محرك الأسئلة 
يساعد على تنقيح مجموعة الحلول الناتجة إذا كانت الحلول المقدمة إلى المستخدم 
في هذا المستوى كثيرة جداً ٠.‏ وآخيراً . تمكن طبقة الإدارة 1130386 65/ا13 من إنشاء 
تقارير وكذلك دعم وحدات القياس الإدارية. ويقدم الشكل (” -0) وصفاً مفصلاً 
لعمليات البحث بنظام تطبيق المعرفة بشركة دارتي. 


وتستقبل مراكز الاتصال بشركة دارتي في وقتنا الحاضر ٠٠٠٠١‏ مكالمة يومياً 
في المتوسطء كما تقدم الدعم لما يقرب من ١١‏ مستخدماً حالياً. وتشير بيانات 
رضا العملاء إلى أن 40 “ من المتصلين يشعرون بالارتياح تجاه الدعم الذي يتلقونه. 
كما يتضمن النظام أيضاً محرك بحث استشعاري يسمح للمس تخدمين بإضافة 
بيانات معقدة قد يصعب شرحها. ويعرض الشكل (1-1) على سبيل المثال واجهة 
مستخدم لنظام تطبيق المعرفة الخاص بشركة دارتي؛ والتي تحتوي على محرك البحث 
الاستشعاري الذي يُستخدم في هذه الحالة لشرح المشكلة التي أدخلها المستخدم على 
أنها «نقاط بيضاء بالغسيل». ويس مح النظام للمستخدم باختيار الصورة التي تعكس 
المادة غير الملونة بشكل أفضل. 
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شكل (0-15): مثال للبحث في نظام تطبيق المعرفة بشركة دارتي 
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تشتمل الخطوات التالية لنظام تطبيق المعرفة بالشركة على تقديم المحفزات لوكلاء 
المستوى الثاني لتحسين عملية إنشاء حالات جديدة من شأنها مواصلة إثراء قاعدة 
بيانات الحالات ومن ثم تسهيل التعلم المستمر للنظام. 

لقد رأينا كيف أنه يمكن الاستعانة بنظم تطبيق المعرفة في إيجاد حلول للمشكلات 
المتكررة بشركة دارتي. ولذا فإن القسم التالي يتناول بالتفصيل أحد التطبيقات 
الإبداعية للتفكير المستند إلى الحالة؛ وهو تحسين عملية سداد استحقاقات خدمات 
الرعاية الصحية. 


أتمتة عملية مطابقة المرفقات الخاصة باستحقاقات الرعاية الصحية: 


بلغت تكاليف الرعاية الصحية في الولايات المتحدة الأمريكية في عام 7١٠7؛‏ ما 
يقرب من 7,7 تريليون دولار.' وتم إنفاق ثلاثين في الماكة من تلك التكاليف ( 11١‏ مليار 
دولار) للتعامل مع المطالبات الخاصة بسداد استحقاقات الخدمات الصحية. وكان من 
الممكن أن يؤدي التعامل بصورة فعالة مع هذه المطالبات إلى تخفيض التكلفة الإجمالية 
للرعاية الصحية بشكل كبير. وتقدم شركة جينيرال إليكتريك 6أتاء816 0606181 
أدوات أتمتة وخدمات توريد للتعامل مع المطالبات. وتقدم دارسة الحالة هذه وصفاً 
لمشروع يهدف إلى زيادة كفاءة هذه الأدوات والخدمات. 


ويشهد قطاع الرعاية الصحية تحولاً في الوقت الحاضرء يتمثل في التركيز على 
الجودة والنتائج» وبذلك تسعى شركات التأمين الصحي (أو الدافعون) للحصول على 
مزيد من المعلومات تمكنها من تحديد مدى التوافق بين الرعاية وكذلك التوثيق والنتائج» 
لإجراء تحول جديد في سداد التكاليف لنظام الدفع نظير الأداء في مقابل الدفع نظير 
الإجراءات: وهو ما يؤدي إلى مطالبة مقدمي خدمة الرعاية الصحية بإرسال المزيد 
والمزيد من المستندات العلاجية إلى الدافعين كجزء من عملية المطالبة. لذا فإن 
شركة التأمين كانت ترفض أية مطالبات لم يرفق بها المستندات التي تراها ضرورية. 
ويمتن هذا الأمر إلى عملية الننداذ: حيت يتعين على مقدم الرعاية الصحية أن يقوم 
بعد ذلك بتحديد المعلومات الصحيحة الواجب إرفاقهاء ثم يعيد إرسال المطالبة مرة 
ثانية:؛ وهو ما كان يتسبب في مزيد من التأخير الذي يتحمل بسببه مقدم الرعاية 
الصحية مبالغ مالية ويفقد بذلك اهتمامه بالخدمة. ولسوء الحظء فإنه يصعب عند 
ا ا ل ل 
شركة تأمين في الولايات المتحدة الأمريكية:؛ ولكل منها متطلبات مختلفة تتعلق بنوع 
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الممستندات العلاجية الواجب إرفاقها مع المطالبة. كما أن هناك ٠٠٠٠١‏ إجراء طبي 
موثق و١٠٠٠٠‏ تشخيص منفصلء ويمكن ربط كل منها بالمستندات التي تحتاج إليها 
شركة التأمين. وهكذاء فإن المرفقات التي تطلبها شركة تأمين ما قد لا تكون نفس 
المستندات التي تطلبها شركة أخرى. ويتسبب ذلك في وجود كم فلكي من المعرفة التي 
يتعين على كل من مقدمي الرعاية الصحية والبرمجيات ذات الصلة أن يكون على دراية 
بها عند تقديم المطالبات. 

ولكي يزداد الأمر تعقيداً: فإن المعرفة ذات الصلة تتعرض لتغير مستمرء ومن ثم 
فإن متطلبات شركات التأمين لمستندات إضافية ليست ثابتة بل تتطور باستمرار مع 
انتشار الإجراءات الجديدة أو قبول الإجراءات التجريبية. كما أن العديد من شركات 
التأمين لا تنشر سياساتها الخاصة بالمرفقات المطلوبة: بل تدع مقدمي خدمات الرعاية 
الصحية يقررون بأنفسهم القواعد المتوافقة عن طريق التجربة والخطأ. وبالنسبة 
لشركات التأمين التي تنشر سياستها فقد تعرض متطلباتها بشكل غير معياري. وقد 
يكون من الصعب تحديد المعلومات المطلوبة حتى في الوثائق الخاصة بشركة التأمين 
ذاتهاء وهو ما يتطلب بذل جهد يدوي ضخم من جانب شركة الرعاية الصحية للكشف 
عن المعرفة الخاصة بكل شركة من شركات التأمين. 

لقد كان الهدف من مشروع مدير الذكاء الاصطناعي العلاجي [518ناتة لهء ته ذل 
(111خآن) 11303865 ءه0جء118اء:10 أتمتة عملية مطابقة المرفقات لمطالبات الرعاية 
الصحية عن طريق إنتاج أدوات يمكنها معرفة احتياجات شركات التأمين من المرفقات. 
ويمكن استخدام هذه المعرفة بعد ذلك في تحديد ما إذا كان هناك مستندات إضافية 
ضرورية لمطالبة معينة قبل تقديمها إلى شركة التأمين أم لا. وتعمل شركة جي إي 
هيلث كير 116210056 08 فعلياً في مجال تسهيل تقديم المطالبات الطبية ولديها 
قاعدة بيانات تحتوي على ما يزيد على ١٠١‏ مليون مطالبة وحوالة سابقة (عبارة عن 
ردود شركة التأمين التي تفيد برفض المطالبة أو قبولها سواء كلياً أو جزتياً). فقد تم 
استخدام بيانات مختارة من قاعدة البيانات هذه لتكون قاعدة حالات لنظام التفكير 
المستند إلى الحالة؛ وقد روعي في هذا البحث الحفاظ على سرية البيانات الخاصة 
بالمرضىء حيث تم حذف أية بيانات للتخلص من أي معلومات يمكن أن تكشف عن هوية 
أي شخص. كما يتم في نظام التفكير المستند إلى الحالة مقارنة المطالبة الجديدة 
بمطالبات مماثلة تمت في الماضي لتحديد ما إذا كان هناك احتياج حينها إلى مرفقات 
أم لا. وتكون المطالبة شبيهة بالمطالبة السابقة التي كانت لنفس شركة التأمين: أو لها 





الاق 
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نفس الإجراءات أو التشخيص أو معدلات الإجراءات. كما أن هناك عوامل إضافية 
يمكنها جعل المطالبة أكثر أو أقل شبهاً. بعد ذلك يتم تحليل مجموعة من المطالبات 
المماثلة لتحديد ما إذا تم الاحتياج إلى مرفقات أم لا. وإذا وضعنا في الاعتبار التنوع 
داخل شركات التأمين وتغير السياسات والعوامل الأخرى: فإن هذه المطالبات السابقة 
المماثلة لم تكن جميعها تتطلب نفس المرفقات في العادة. وعندما تظهر التناقضات 
بين مطالبات ممائثلة في مشروع 01411/1: يستخدم النظام خوارزمية الثقة لتحديد 
المرفقات المطلوبة. وتستعين الخوارزمية هذه بمعلومات مثل تاريخ المطالبة ودرجة 
المماثلة وجودتها للقيام بهذا الأسلوب الحسابي. وبعد سداد قيمة المطالبة الجديدة أو 
رفضها فإنها تضاف إلى قاعدة البيانات لاستخدامها في المطالبات المستقبلية. 

ونظراً للتشابه الكبير بين المطالبات المقدمة؛ فقد كان من الضروري إنشاء حالة 
نموذجية واحدة تمثل مجموعة كاملة من الحالات المتماثلة ويطلق عليها اسم بروتوكول» 
وقد يكون لدى شركات التأمين مجموعات البروتوكولات الخاصة بها. حيث تم إنشاء 
خوارزمية تعلم مؤتمتة للبحث في البيانات السابقة للمطالبات والتحويلات المالية 
بصورة دورية عن الحالات التي رُفضت فيها المطالبة وكان سبب الرفض هو «مستندات 
إضافية لم يتم تقديمها». ومن مجموعة الحالات هذه؛ تتشكل مجموعة خوارزمية 
التعلم مثل المطالبات/التحويلات المالية الممستندة إلى خصائص مشتركة. ويتم بعد 
ذلك تجميع عدد التحويلات المالية المرفوضة «لنقص المرفقات» ثم تّدون هذه العبارة 
لكل قيمة مفردة توجد في تلك الخانة. . وبالنسبة لأي من الخانات الخاصة بهذه القيم 
فإنه يمكن عندئن مقارنة عدد مرات الرفض «لنقص المرفقات» بالمطالبات/التحويلات 
المالية الأخرى التي لها نفس قيم الخانات التي لم تُرفض؛ فإذا كان عدد مرات الرفض 
يفوق مرات القبول بنسبة كبيرة فيمكن حينها استخدام القيمة في تحديد البروتوكول. 
ويقوم مشروع كليم 01.4114 بتحديد ما إذا كان هناك بالفعل بروتوكول له نفس 
المعايير أم لاء فإذا لم يكن هناك مثل هذا البروتوكول» فإنه ينشي بروتوكولاً جديداً 
لتلك الخانة/ القيمة. ويتم امتلاك الخانة والقيمة «كشرطء للبروتوكول. 


وتتم أتمتة خوارزمية التعلم بقدر الإمكان: إلا أنه لا تزال هناك فائدة من وجود 
شخص ما في الدائرة ليتولى مراجعة واعتماد البروتوكول المكتشف حديثاً قبل إتاحته 
للاستخدام عند معالجة الطلبات. ويجري تنفيذ عملية المراجعة والموافقة كجزء 
من واجهة المستخدم التوضيحية النموذجية, والتي تسمح للمستخدمين باعتماد 
البروتوكولات وإنشائها والإيقاء عليها يدوياً ٠‏ وما أن تُعتمد البروتوكولات حتى يتم 
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حفظها في وعاء يمكن للخوارزميات الوصول إليه لمعالجة الطلبات والتنبؤ باحتياجات 
التوثيق الإضافية. ويقدم الشكل (7-1) صورة على مستوىٌ عال لمجموعة الأدوات 
97 

ويمكن استخدام واجهة المستخدم التوضيحية أيضاً في إنشاء بروتوكولات قائمة 
على المعرفة الموثقة أو الضمنية. لذا يستطيع من يقوم بدور مدير البروتوكول استعراض 
البروتوكولات أو البحث عنها ثم اختيار إحداها وعرض تفاصيلها. كما أن بمقدوره 
أيضاً تعديل البروتوكولات الموجودة لإضافة شروط أو مراجع جديدة إلى المعلومات 
الإضافية؛ وغيرهاء أو حذف البروتوكولات التي لم تعد ضرورية. وبهذه الطريقة يظل 
الوعاء محدثاً بشكل دائم. 


شكل (7-5): سير العملية لنظام تطبيق المعرفة في برنامج كليم 1:411/1 © 





التعليق: 
السجلات السابقة العملية القائمة 
للمطالبات المرفوضة والمدفوعة تقنيات جديدة 


تقوم شركة جي إي هيلث كير 1163106816 618 بمعالجة ما يزيد على ٠١‏ ملايين 
مطالبة شهرياً. وقد أوضحت الدراسات التجريبية لنظام كليم /1.410© التي استخدمت 
فيها مجموعة جزئية من هذه المطالبات الجديدة درجة عالية من الدقة في اختيار المرفقات 
الصحيحة للمطالبات الأولية والتي وصلت إلى أكثر من 4١‏ . ويّعد هذا الوضع أفضل 
من الوضع القائم حالياً؛ وذلك لأن العديد من مقدمي الخدمة يقتصرون على إرسال 
المطالبات دون المرفقات الصحيحة مع علمهم بأن شركة التأمين عندما ترفض المطالبة 
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فإنها ستزودهم بمعلومات حول الممستندات المطلوية. وسنرى فيما يلي كيف يمكن لنظم 
تطبيق المعرفة أن تسهم في حل المشكلات: حتى مع ظهور مشكلات جديدة. 
نظام معالجة المشكلات غير المألوفة في تجهيز المكوك: 

توفر إدارة تجهيز المكوك بمركز كينيدي للفضاء ,)060 50306 '[7260؟1 خدمات 
ما قبل الطيران وخدمات الإطلاق والهبوط والإصلاح الخاصة بالمركز. وتضم هذه 
الإدارة قسم هندسة المكوك الفضائي وهو المسئول عن الإدارة الهندسية والتوجيه 
التقني لأنشطة ما قبل الطيران والإطلاق والهبوط والإصلاح لكافة المركبات الفضائية 
بالإضافة إلى دمج حمولات المركبة. وهذه المجموعة معنية بأداء وظيفة مهمة تتمثل 
في التعامل مع المشكلات غير المألوفة ((01"1 150051008 لإلنسة؟-0-انا0)؛ والتي 
تتعامل مع أي عملية أو مهمة تخرج عن نطاق المتوقع أو لم يسبق تجريتها من قبل. 
وتوصف المشكلات غير المألوفة هذه بحداثتها واختلافها عن المشكلات التي وقعت في 
السابق. وعند التعامل مع المشكلات الجديدة غير المألوفة فإنه يتم تحديد مرجعيتها 
(بوصفها حالات) وإنتاج الحلول لها وتوثيقها. وكما هو الحال في عملية حل المشكلات: 
فإن إيجاد أوجه الشبه بالحالات السابقة المماثلة يساعد على حل المشكلات الجديدة. 
ولهذاء فإن هذه العملية مهيأة لاستخدام تقنيات تطبيق المعرفة وكذلك توثيق هذه 
المشكلات غير المألوفة بطريقة تجعل حلولها متاحة لبقية المنظمة. وكما هو الحال مع 
العديد من الحالات غير المألوفة التي يجري توا ثيقها داخل نظام تطبيق المعرفة فإن 
قاعدة بيانات الحالات تشهد نمواً متزايداً ومن ثم فقد أصبحت أكثر شمولية. 

ولكي يتم إنشاء النموذج الأولي لنظام معالجة المشكلات غير المألوفة فقد جرى 
تجميع عينة من اثني عشر تقريراً للتعامل مع المشكلات غير المألوفة. حيث يصف كل 
تقرير من هذه التقارير مشكلة مختلفة تم الوقوف عليها وحلها أثناء تجهيز المكوك 
الفضائي. وتتكون تقارير الأخطاء هذه من صفحة غلاف و57 مادة تصف التفاصيل 
الخاصة بالمشكلات غير المألوفة. كما يحتوي التقرير على جزء يُعنى بتفاصيل حول 
متطلبات خطة اكتشاف المشكلات وحلهاء ومواصفات الأجزاء المعطوبة: وقطع الغيار 
البديلة. وتتكون تقارير الأخطاء عادة من ٠١‏ إلى ١‏ صفحة ولا تخضع لصيغة محددة: 
وتحتوى الصفحات الختامية للتقرير على الأسباب المنطقية التي تذكر تفاصيل حول 
السبب المحتمل لحدوث مثل هذه الأخطاء؛ فضلاً عن اشتماله على خطة الإصلاح 
الأكثر عقلانية. إلى جانب ذلك؛ تحتوي تقارير الأخطاء على الطلبات الهندسية لقطع 
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الغيار ومواصفات الأجزاء ذات الصلة. وأخيراً. تحتوي التقارير الخاصة بالتعامل مع 

المشكلات غير المألوفة على ملخص وخاتمة للمشكلة. كل من هذه التقارير الاثنى 

عش اسشحدافت التشكل خالة طنمن مكتية الحالات: 3 
لقد كانت تقارير الملشكلات الاثني عشر غير المألوفة مختلفة بعضها عن بعض» 

وكانت الخطوات الخاصة بإنشاء مكتبة للحالات تتمثل في الآتي: 

-١‏ تحديد وإنشاء مجموعة من الفئات أو الوحدات لتقسيمها إلى طبقات من خلال 
تحليل أوجه الشبه والاختلاف بينها. فقد وجدنا في المثال الذي استخدمناه أن 
تقارير المشكلات قد تم تجميعها في أربع فئات: وهو ما نتج عنه شجرة التوزيع 
ذات الترتيب الرابع 156 101501160108 01067 "4 (انظر الشكل 8-1). وكان 
الحاسوب والكهرباء والميكانيكا والمواد من أكثر فئات المشكلات تناسباً. ولأن ذلك 
لم يكن سوى نموذج أوليٌ قائم على إجمالي ١١‏ تقريرا فقط؛ فقد بلغ متوسط 
الحالات التي توافقت مع كل فئة من فئات تلك المشكلات اثنين أو ثلاثة فقط. 

"- تحليل كل تقرير من تقارير المشكلات لتحديد عنوان الحالة ووصفها ومجموعة 
الأسئلة والأجوبة المميزة لخواصها وما ينتج عن ذلك من إجراءات. فقد تطلب 
إنشاء مكتبة الحالات تجميع المعلومات من أقسام التقرير. حيث تختلف صيفة 
إعداد تقارير المشكلات عن طريقة حفظ الحالات في مكتبة الحالات. فكان يتم؛ 
على سبيل المثال: استنتاج الإجراء الذي يُتخذ مع كل حالة من حالات المكتبة من 
مجموعة من أقسام تقارير المشكلات والتي تصف الأسباب المنطقية التي تتسم 
بقدر أكبر من“العقلانية فضلا عن الملخص والخاتمة. 

- إنشاء مجموعة من الأسئلة الوصفية لكل حالة؛ بصيغة عادية. حيث تتطلب بعض 
حزم برمجيات التفكير المستند إلى الحالة أن تكون الأسئلة الوصفية لكل حالة 
طبيعية للتأكد من أن وظيفة البحث عن المتشابهات ستعمل بصورة صحيحة. 
وتهدف هذه الوظيفة إلى الاستعانة بقاعدة بيانات الحالات في تحديد الحالات 
المشابهة للحالة الجاري تحليلها من جانب المستخدم النهائي. ولتنظر على سبيل 
المشال إلى فئة الكهرباء الواردة في الشكل (6-1): فستجد أن التطبيع يراد به 
وصف الحالات ؛ و7 و١١‏ بعدد مماثل من ثنائية <السؤال والجواب> . وعلى 
الرغم من ذلك؛ فإن الحالات التي تختلف عن غيرها بصورة كبيرة (كالحالات 
المصنفة في ثلاث مجموعات مختلفة) يمكن تعريفها بعدد أقل من الأسئلة نظراً 
لأن التعارض في استرجاع تلك الحالات أمر تقل احتمالية حدوثه. 
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شكل (8-5) شجرة ترتيب التوزيع لتقارير المشكلات غير المألوفة 





؛- كما أن الخبير يستعين بخبراته الواسعة في استنتاج حلول للمشكلات الجديدة؛ فإن 
النظم المستندة إلى الحالات تعمل بشكل أفضل عندما تكون مكتبة الحالات كبيرة 
بدرجة تجعلها ممثلة لمجمل المشكلات غير المألوفة المحتمل وقوعها. وعلى هذا النحو, 
اضطر مطورو هذا النمط من التطبيقات إلى إضافة التغييرات الأساسية لتقارير 
المشكلات غير المألوفة إلى مكتبة الحالات وذلك عند تطويرهم للنموذج الأولي» 
ومن ثم فقد استطاعت الحالات الإضافية تحسين قدرة النظام على إنتاج الحلول 
ذات الصلة. وعندما بلغ إجمالي عدد الحالات اثنتي عشرة حالة: طورت التغييرات 
الأساسية الخاصة بالتقارير الأصلية للسماح للمكتبة بتمثيل مجموعة جزئية أكبر 
هن العمليات غير المألوفة. هذه التغيرات الأساسية تم إنتاجها عبر تحديد أوجه 
الاختلاف بين ثنائية <السؤال والجواب> التي لا تتطابق مع تقارير الملشكلات 
المعنية. وبالرجوع إلى الشكل (45-1): نجد أن كل تقرير من تقارير المشكلات يتوافق 
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مع أرقام الحالات من ١‏ إلى ؟1. ففي هذا المثال: تظهر الحالة المتطابقة مع تقرير 
مشكلات البيانات الممستبعدة كالحالة رقم ؟؛ في حين تظهر التغييرات الأساسية 
المتوافقة مع هذه الحالة على شكل ؟. ؟ و ؛. ؟ و1. ٠‏ وبالنسبة للحل التشخيصي 
للحالة فيظهر بعد الإجابة ب «نعم» أو «لا» على مجموعة الأسئلة التى تصف 
مشكلة البيانات المستبعدة بشكل دقيق. وتتوافق التغييرات الأساسية للحالة ؟ مع 
الإجابات المتباينة عن الأسئلة التي تصف الحالة بشكل أساسي. وينتج عن إضافة 
الحالات المتغيرة هذه 74 حالة تُضم إلى مكتبة الحالات. 
ويتعين بعد تطوير مكتبة الحالات التحقق من صحتها للتأكد من التنفين السليم 
للتطبيقات. وتتطلب عملية التحقق من صحة الحالات عدم وجود أي من الحالات 

التالية في المكتبة» فهي تقلل من صحة التطبيق. 

. حالات الانفصال: (أي الحالات المتطابقة ذات الحلول المنفصلة): حيث يتعين ضم 
الحالات المنفصلة لتكون حالة واحدة. 

ب. حالات الانفصال الداخلي: وتتسم بمواقف تحتوي فيها الحالة الموجودة ضمن 
مجموعة ما على أسئلة متعددة لم يُجب عنها في أي من الحالات الأخرى داخل 
المجموعة ذاتها. وإذا أردنا إنتاج حل لمثل هذه الحالة؛ فعلينا أن ندمج هذه الأسثلة في 
سؤال واحد له عدة إجابات:. وهو ما يسمح للنظام بمطابقة الاستعلام عن المحادثة 
التي تحتوي على أي من تلك الإجابات؛ كما سيقلل من عدد الأسئلة بالحالات. 

شكل (4-5): نتائج اليبحث 
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ج. الحالات المصنفة: وهي تلك التي تتميز بوجود حالة واحدة تميز الحالة الأخرى بشكل 
منطقي ولهما نفس الحل. ويتعين في مثل هذه الظروف حذف الحالة الأكثر تحديدا . 
د. التحقق من الصحة: بعض أدوات تأليف الحالات تتيح القدرة على التحقق من 
صحة مكتبة الحالات عبر خيار الاختبار المؤتمت الذي يسمح بالتأكد مما إذا كانت 
دقة الاسترجاع لمكتبة الحالات مقبولة أم لا. 
ويقوم المستخدم بإدخال موضوع المشكلة في مريع الوصف الخاص بها؛ وسيقوم 
البرنامج بعد ذلك بإخراج كافة الحالات ذات الصلة داخل مربع الحالات المرتبة» ثم تعطى 
كل حالة درجة ترتيبية حسب ارتباطها بموضوع الوصف. كما يقوم التطبيق أيضاً بإنتاج 
كافة الأسئلة ذات الصلة والتي يتعين على المستخدم الإجابة عنها لتقييد موضوع البحث 
حتى الوصول إلى أكشر المواضيع ارتباطاً. كذلك يتم ترتيب هذه الأسئلة وفق ارتباطها 
بالموضوع. وهكذا يتم تحديد الحالة الأكثر ارتباطاً بمجرد أن يجيب الممستخدم عن 
الأسئلة. ويعرض الشكل (4-1) الشاشة وبها مريع الحوار الذي يوضح مخرجات البحث 
والعنوان ووصف الحالة الأكثر ارتباطاً (الحالة ذات الترتيب الأعلى) وكذلك الخطوات 
والإجراءات المطلوبة لحل المشكلة. ولمزيد من المعلومات حول دراسة الحالة يرجى الاطلاع 
على ما ذكره ه بيسيررا - فيرنانديز وأها (1998 قلخ ههة 2ء0صهم]ء"1-هترعهء 8) . 
تكمن الأهمية الأساسية لنظام معالجة المشكلات غير المألوفة في أنه يتيح الفرصة 
للمرء لتطبيق المعرفة التي اكتسبها خلال عمله على حل المشكلات السابقة عند تعامله 
مع المشكلات الجديدة التي يواجهها أثناء عملية معالجة المكوك الفضائي. حيث يسهم 
نظام معالجة المشكلات في تطبيق المعرفة ومن ثم تجذّب القيام بأعمال غير ضرورية 
وتعزيز الاستفادة من الأخطاء السابقة. 
لقد ظلت هذه المعلومات ضمن قاعدة المعرفة الضمنية للمهندس المسئول عن 
العملية قبل أن يتم تطوير نظام معالجة المشكلات غير المألوفة: ولأن وكالة ناسا 2145/4 
تتمتع بميزة الاستقرار النسبي للقوى العاملة لديهاء فإن المهندسين يستخدمون قواعد 
المعرفة الخاصة بهم في تحديد الحالات المشابهة التي توصلوا لحلها في الماضي. 
وبما أن تخفيض حجم العمالة ظل جزءاً من المشهد الفيدرالي؛ فإن نظاماً مثل معالجة 
المشكلات غير المألوفة سيصبح ضرورياً كمنصة للتطبيقات المعرفية بهدف تحديد 
وتطبيق المعرفة السابقة ذات الصلة. 
وسنناقش في القسم التالي الدور الذي تؤديه النظم المستندة إلى القاعدة حتى يكون 
لها فائدة في تصميم نظم اكتشاف الأخطاء وتصحيحها والتي اجتازت اختبار الوقت. 
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قيود نظم تطبيق المعرفة: 

هناك بعض القيود العملية التي تواجه عملية تطوير نظم تطبيق المعرفة وتتعلق 
هذه القيود بكون معظم هذه النظم يتم تطويرها لخدمة مشكلة تحدث في نطاق 
محدد, وتكون هذه المشكلة عادة غير مدمجة في نظم مشاريع المنظمة. كما أن هناك 


قيوداً أخرى. على سبيل المثال أمام نظم تطبيق المعرفة المعتمدة على التفكير المستند 
إلى الحالة وتتمثل هذه القيود فيما يلي (1996 ناتقمستط5 0هة مصمان1) : 


.١‏ الأمان: قد تحتوي الحالات على معلومات حساسة. لذا يتعين على نظم تطبيق 
المعرفة مراعاة الإجراءات الأمنية: بما في ذلك التحكم في إمكانية الوصو زفق 
للدور التنظيمي للمستخدم. أما إذا كانت نظم تطبيق المعرفة لا تراعي إجراءات 
الأمان. فقد لا تحقق هذه النظم قيمتها العظمى. 

؟. الحجم: يجب أن تمثل نظم تطبيق المعرفة عدداً كبيراً وكافياً من الحالات 
بحيث تكون غالبية الخبرات الجديدة ممثلة في النظام الممستند إلى الحالة, 
بمعنى أنه يجب أن تصل نظم تطبيق المعرفة إلى درجة التشبع قبل اس تخدامهاء 
ويقصد بوصول النظام إلى درجة التشبع أن يكون معظم الحالات النمطية قد 
تم الإبلاغ عنها في النظام. ٠‏ ويتغير عدد الحالات الواجب توافرها للوصول إلى 
درجة التشبع بحسب النطاق: ففي نظام سكواد ([501[4. والذي ناقشناه سانقاً: 
تطنّب الوصول إلى درجة التشبع تلك تضمين ما يقرب من ٠ ٠‏ حالة في كل 
عام؛ وقد تم تخفيض هذا الرقم فيما بعد إلى ٠٠٠١‏ حالة في العام. وهكذا, 
فكلما ازداد النطاق تعقيداً ؛ ازدادت أهمية الحفاظ على تنامي قاعدة الحالات؛ إذ 

من الواضح أن النمو المستمر لمكتبة الحالات سيتطلب أيضاً استخدام مخططات 
فهرسة معقدة, وهو ما قد يؤدي إلى انخفاض مستوى استقرار النظام. 

*. السرعة: كلما ازداد حجم مكتبة الحالات لتمشل البيئات الحقيقية بصورة أكثر 
شمولية, ازدادت تكاليف الحوسبة والبحث. ولذا فإنه يتعين على مطوري نظم 
تطبيق المعرفة التفكير في استخدام مخططات الفهرسة المعقدة بحيث تضمن 
أزمنة مقبولة لاسترجاع الحالات وكذلك مستويات أداء مقبولة. 
بالإضافة إلى ذلك فقد لا تكون نظم تطبيق المعرفة قادرة على حل المشكلات التي 

قد تصادفهاء ٠‏ وربما كان تشخيص المشكلات على وجه التحديد أمراً يصعب القيام به في 

بيئات معقدة؛ مثلما حدث في مأساة مكوك الفضاء كولومبيا 018,نا01© 116أنا[5 ع30م5, 


لجسي 2-3 22 سيك 
1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل السادس نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 
0020-2 سلب7 ”ااا تل 
إذ إن تشخيص كافة الأخطاء التي حدثتٍ أو قد تحدث في مثل هذه البيئات قد لا يكون 
معنا مع نظم كتلك التي تم شرحها. . إذاً فسيكون من الضروري تطوير تقنيات جديدة 
للحيلولة دون وقوع مثل تلك الحوادث في البيئات الهندسية المعقدة. 

وقد تعاني بعض النظم المستندة إلى الحالات من قيود أخرى؛ ومنها عدم توافر 
الحجم. بينما تقدم تقنيات أخرى مجموعة مختلفة من القيود, إلا أن الفوائد التي 
تجنيها المنظمات من تنفيذ نظم تطبيق المعرفة تفوق في جوهرها تلك القيود. 
فضلاً عن أنها مستمرة في تقديم ميزات تنافسية لتلك المنظمات التي ستواصل 
تنفيذها. 


ناقشنا في هذا الفصل ماهية نظم تطبيق المعرفة: إلى جانب الاعتبارات الخاصة 
بعملية التصميم: كما ناقشنا أيضاً أنماطاً معينة للتقنيات الذكية التي تعمل على تمكين 
مثل هذه النظم. أيضاً تم عرض دورة الحالة؛ وهي منهجية تهدف إلى التطوير الفعال 
لنظم تطبيق المعرفة. . كما يناقش الفصل الأنماط المختلفة من نظم تطبيق المعرفة: 
النظم الخبيرة, ونظم مكاتب المساعدة؛ ونظم تشخيص الأخطاء. كما عرضنا دراسات 
لست حالات تصف تنفيذ نظم تطبيق المعرفة؛ وتعتمد كل حالة على أنواع مختلفة 
من التقنيات الذكية:؛ كما تم تصميمها بغرض تحقيق أهداف مختلفة مثل: تقديم 
النصح. ٠‏ التعرف على كشف الأخطاء. وتحفيز التفكير الخلاق. . ويستخدم النظام الأول 
القواعد لاكتشاف المشكلات التي تواجهها المولدات الكهربائية وحلها على الفور. أما 
النظام الثاني فيعتمد على القواعد في تقديم النصح للمتقدمين المحتملين لبرنامج 
إس بي أي آر/ إس تي تي آرء عند وفائهم بمعايير البرنامج. ويقوم النظام الكالت 
والمعتمد على تقنيات التفكير المستند إلى الحالة: بمساعدة المهندسين على تشخيص 
الرقاقات المعيبة. كما يقوم النظام الرابع؛ والذي يعتمد أيضاً على تقنيات التفكير 
الممستند إلى الحالة؛ بدعم تطوير خدمة العملاء بشركة دارتي. أما النظام الخامس» 
والذي يعتمد أيضاً على التفكير الممستتد إلى الحالة» فيقوم بتحسين سداد مطالبات 
خدمات الرعاية الصحية. وأخيراً. يساعد النظام السادس مهندس وكالة ناسا على 
إنتاج حلول لما يستجد من مش كلات أثناء تجهيز المكوك الفضائي؛ على افتراض أن 
المشكلات الجديدة يمكن ربطها أو قد تكون مزيجاً من المشكلات القديمة. وقد 
ناقشنا في نهاية الفصل القيود الخاصة بنظم تطبيق المعرفة. 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات م1 


نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 





الفصل السادس نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 
سورع يا دس 10001001007779710006(17ل سس خوص د دمو عع ادمح لمت سعد عت د 





هوامش: 

.١‏ نود أن تُعرب عن شكرنا لأفيلينو غونزاليز 60072162 70ذا416 بجامعة سنترال 
فلوريدا على الحالة الدراسية هذه. 

؟. نتوجه بالشكرلمونيكا وود 17/004 163ه110 وشيلا أوليفا 01197 50112 وكارولين 
جوينر 10161 «ا/08101© وجميعم من شركة سيمنز لإسهامهم في الحالة المذكورة 
لنظام جين إيد. 

". نعرب عن شكرنا لشركة ناشيونال سيميكوندكتور 07اء0ا20مء1دمء5 8120081 
وخصوستنا آرت هاميلتون 01108ة]1 غنش: ومايك غلين هذنز1© ع2/411, ومايك 
ميلتزر :116126 !11 وأمير رزافي 182831 #اتحسرث»؛ وذلك لدعمهم في وضع 
هذا القسم. 

غ. نعرب عن شكرنا لغلين غاردنر 600615 61608 وغريغ ليري لاتهع.آ 0168: 
بشركة كايدرا سوفت وير (1/080.1810858.0072) لإسهامهم بهذه المادة. 

5. نتقدم بالشكر لويليام تشيثام مسصدطاعع© دصدنا[ة/17 : وبي رنهارد شولتز 28650250 
2 ,» وديبوراه بيلشر 861165 0 . بأبحاث جينيرال إليكتريك لإسهامهم 
بهذا المربع. 


ابي 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 18 


نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة الفصل السادس 


المراجع: 

,5عناكك1 [0200008منا10 :وستدمفوعع لععوطعفقه ‏ .1994 .8 ,معقاط لمة .ى بالمصسقم 
)700 ,085لمقءتمتتسصره0 كم .كعطعدمرممة ممعادلزد لمة ,كدم ونيد لمعتعم1املمطاعم 
.39-52 

65018 2160مانلة العماعع12قنه أردممنا5 :1خ]/51 .1992 .5 ,معل لهل[ لمة :1 بمروعم 
١00‏ طلك عط ,0 كهمتلعععم, مل .ععتبصعد ععتمماكيك ودمصه2 م20 بيوماممطعم 
,12-16 لزان هتمس مكتلهه. ,105 هقة ,ععمعمع م00 عممعع تلاعنم] له قنضيخ أه كممتنمعتاممم 
1992 

عمنطعق8 .كسطافمولة ومتدمدعا لعقه-ععمهاكم] .1991 .11 ,عطلة لمة, .2 رتعاطط لكل ,.ط يفطم 
)1٠‏ 6 ,اتروع 

عط ,0 كممنغهء ل سسصره0 .كمملامعتاممة ددعمتكن8 تعمتهمكمعر لععوط عمو .1994 .8 رمعالم 
.40-42 ,(01/,3703م 

عقلعانامه! :10 ومتكاهة سسعااممم لععدط عمق .1998 .2 ,قطة لمة .1 ,ععلمفمت -ومععوم 
لقدمناقسعام1 لفناهمة 125 عط ,ه كومتلعءممه ملآ .كمعاوزة امعمععممقم 
نا عقلء!مم!1 :(115خآ؟) مستعهمصررة طعبمعوع. عممعع تلاعنم1 لمع ةتيم 
.1999 نز]/! ,ه11 , ملمهاء0 اعم 

:718212821261 عق لع! مم1 .2004 .2 ,لةامعططة5 لمة ,رخ ,تعلمهوه0 ,.1] رمعل مقمع 1 -مرومو8 
.لله ععتامعم :دار ,كعلانظ 52001 معممنآ .قعنوهاممطعع! مه ,كممتاسامد ,وعهمعا تقد . 

عتامسممرعدزل اله ومتدمكمع 2 .1993 الا ,علقكة«1 لمة .11 ,مقمة رديدك! ,.8 ممعم لعفم مفدكك . 
.49-56 ,(14)2 رعمتتمعة! عممعونلاعنمآ لدءقنائة .كممتتمامعوعممعم 

عممعع تلاعنمآ لدع قاءة .ومتطعنهم عمامء كعتاكقام 6ه ددع لتممة طامع؟ 2005 ,8 ,تمقط امعط 
51-61 (26)3 ,عمتمدوة11 

علانلق الما لع علص لنلددعع عند تعامعء للق ععممتاممة .2007 .ع1 , أعطعه0 لمة ,ل , تمقطاع فطع 
.89-100 ,(28)2 ,عمتعدوة81! ععمعع نلاعامآ لمع قنايف ريده مومه 

ع1 .ممتدمفةع: لععدط-عققء 2ه كممتنوعءتاممة لعل1ء11 .2005 .1 بممكنهاللآ ممه ,/اا , متقطاع فط 
.321-323 ,(20)3 ,لاعاباع1 ومتععمزومع عولعا مم1 

لداع قتاهم .؟مالاقاء 0ه عتناعنهاة مه لعققط ومتهمكوعم عتاوممهدزط .1984 .2 ,وتنوط 
.347410 ,(24)1-3 ,عممعع نلاعنم1 

,394 مصسعلط! .كأشدععك عتمموععاء هذ كااننةة عصتعذلهعه! .0 ولمطاعدم لمعمة .1976 .1 ,رعولا عل 
.154 رشا ,عمل طسق ,لإرمتهووطمةآ عممعع ن1اعام لمع قناية :3/1171 

05 زعتساءعاتطععة 406 لنه لعقد-عكقء 2 لم1 . 1991 .آ بتعملم1ام1 ممه .8 عاعطقع موص 
كتمعالاة أتعمد8 02 لمسدمة لقممتتقمعام1 .موتوعل لقبنمععمم ه25 ته لعكدط عقف 8 
.201-20 ,(4)2 

هذ عممععتلاعنمآ لدأعقناية مل .عساءعاتطعة 106 نه موتوعل لعموط هوق م .1992 .ا 
كع الكل تخالا ,العجهمم]8 .487-516 ,مء0 .1.5 .لع ,92 موزوعم 

عع مومع 60 عممعع نلاعنمهآ لمتعقتاية .قعكق ععهها ؛ه كامامم عطا عملول] .1993 .ا 
.87-6 ,(7)2 ,قناع ةكناهة]! لمة ,5ت نزلهمة ,مونوءم 





سلس لل____ _ بحبح 
184 إدارة المعرقة: النظم والعمليات 


الفصل السادس نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة 
الل ل تقد 


4 35اع551 غمععنااعنمآ .قاعةة لصة ,كلمعوع! ركطالامر متعاوتزة أرعمءء لمة كلخ .1990 .11/1 بده 
.8-20 ,(5)1 بكممتتدع تامهم علع1 

لقع قنسخ .كتوممعدتل لعتقصسمسه مذ كممتامتعوع0 معتوعل 2ه عدن ع1 .1984 .11 ,طاءيعوعمء 0 
.411-436 (24)1 ,ععمعونلاعامآ1 

عنا ةمدع 13 .95 .(805) .8 بمدمماءفه 080 ممه .11 ,مقمدزهيد]2 .1 ,الاموقها 
7117 نشاا ,عولقعطصة .دع اتاءءمدعم لقدهتاما نمسم لمة عالتاتمع 00‏ :عمتممكمعر 
.148 .مرؤوعمط 

2ه وزوممع 12ل عمنا-هم0. .1986 .5 ,لاع لمع نومآ هة ,© بلع مدمعع1 ,.آ. 12 ,عمروطو0 ,. ل ل ,ءام همه 
لماوع لم20 لإورعم8 مه .كمما ع1 .عممعونااعنم1 له قتاعة عمتكن م2 عمعع عمتطرس 
68-74 ,عصدل ,(80-1)2 

لوناامععدمء نه ها معمته انط 6ه كمه كمسلوبى عمنع0م1 .1996 .18 باعطوعحموط لمة .خف ,طنقاكق 6 
.© بلع بكممتاعع تل عمسان؟ ممه ركممووع| روعممء تمعمعرع. عمتدمموع لععدط-عوة© مآ .مولوعل 
.ووع5 كهخخ بذع ,بوط ملدعاة .68-80 ,علمعآ 

ودعك 67 )0385مقعع 4 ,1990 ١‏ ارهن دولا لص ,.]/! ب اأعطمسمية0 ,1 ب القتتتقكة طاضقهة ,1 ناكل 
.44-50 , (رعاماء0) (263)4 بمقءفمعصخ عقامعء5 .عمتطعهم 

لقناتهذ مخ :كامءعممء أن دعةامدع علاتتمتمعوعرمع؟ عمتموع 1 .7 .2 ,فطخ لمة ,2 ررعاطك1 
بعمتصسدعآ عمتطعةل8 ده ممطى لوللا لقمهتتممعنمآ سه" عطا ؤه كعمتلعععمرط مآ ,لإلسة 
,24-29 ,عسل ,عمضم 0ل 

لقنمهة 135 عط 2ه عمتلعععممط مآ .دتاءللهمهم عاتوكقه +0 دععمع الفط .1993 .>1 ,ممقاتك1 
813-34 بععمةء" ,معطمطه ,(11041-93) ععمعوتااءغم1 لداع قتاية مه ععمعءعكمه 0‏ 

الاين عع 4 :عمساءعاتطععة وممقطك-عءمء عم ع1 .1996 .11 ,ناتمستطة5 مه .11 ,ممماك1 
:عل تأممكمع لعمةط-عمة© مآ .امعامم 'زاتلقنو عمو امد لععدط-عمقء علت اع ةممصم مذ 
,عنتوط ولأمعكة .235-268 ,علدعآ .© بل روممناءعمتل عتنقبة لصة ,كممووع! ,وعممعلرعمعرع 
.ووع آحهذ نذع 

ومتوتععل لعمه-عفقء طونامعط عمتلهدم مملولععل مقحسط عمتحهيمس1 .1991 .ل ,تعملمامك1 
.52-68 ,(12)2 ,عمتعمعة11 آخ .عمتلتة 

للمقتكسةع1 مقعه/1 نش ,معنملا مهد .عمتدمكوع لعكد-عوة0 .1993 ,سس 

:عمتموعمعء لععدط-عفقه مآ .عتسابة ممه أمعفعمم ع1 #امعامم مذ 5ه .1996 .2 ,علمع1 
بذع بعلبوط ولمعلة .3-30 ,علمعآ .2 لع بكدممءعملل ممنغبة وم ,كمهددع! ,كعممعترعم»رظ 
.ؤوع51 آحهة 

مأ عمتممكمع: لعمهو6-اءله81 .1999 .(.805) ,2 ,لعقعةط1 لقة .آلا( بموزودعومع][! ,.سآ بتمقمعهل1 
.148 .مرووعمط عتسعلمعم عع س1 علرملا بوعا1 ,برع امعوتل عقتامعاعة 

مآ .كااناوعع لمة كممتتماءءمر8 تعره .1996 .2 ,عاطمنةا قمه .8 ,كتلسمصنة ,للا لم3 
بعلقعآ .2 .لع ,كدماءعع ال عتغدة لمة ,كممدعع! ,وعممء تمعمير1 :ومتدمهمع لعموطا-ع كه 
آخهخ نفع ,إندط مادعا3 .269-294 

.قوعم 

51182 دمه 5812 .2008 .(حكها0) مهتم ماكتمتصلخ ععدم5 امه دعءتسقدميعة لمدمقكملح 
.تغط ناهك/5811/امع. دمقمعزط5//:متغط .كممتانامه 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 1 


نظم تطبيق المعرفة: النظم التي تستخدم المعرفة الفصل السادس 
سس ب 77س ل 


هآ .غطونامط) مفصسط دعن انحسزد غ2 تتقتعمهم 025,2 .1963 .شا بممسنك همه ى ,اأعبوعكر 
8168 .279-296 بممصلاء"؟ .ل لمة منوطرعوعزم عشظ لع باطعنامطا لمة كتعاناممرمه. 
.النكآ-جدروعلة علرملا 

108 نععبنه5ءتن0 4خ03104© .1993 .م عمط لمة .1 ,كلطكتسعم0 ,1 ,معرولر 
طاة عط 06 دعم العععمرم مل .عممعوتلاعاما لداعقتاية 6ه معنومم عط طنليه نكمم عط 
...10 ,لماومتطمولآ ,عممع يعقوم عممععنااعامة لمعقنقيةخ 2ه كدمتتةعنتامهة علاننهرممم1 
,11-15 بإادل 

0 0515مع13ل غابهة 2ه د5عن5و1 .2000 -(8052) .200 ,اتات همه .2301 ,للممظ ,.83 ,ممقوم 
.154 .م بمعقاعلا-عومومة تمتاع8 .ومسرعاويرة عتستفصرل 

كمع :8/7 ,وعلان8 520016 رعممل]1 ععمعع العاهز لمع ةنيم .2002 ,2 ,ع تعمل ممه .5 ,اأعووسعر 
ع1 

.1م0عم لهة 5ع اموسرم مأ عمتمممع1 ,0 لالمعطاى الممتمعمر عتصسممرط .1982 .12 اممطعة 
قت :عارملا مك3 

.كوعم2 انويع امنا عع10م 

.م .35ع21 عتممعلوء4 :مولممآ .ممناعةككلاقد امتم ووم ]0 كممتتقلمنه8 .1994 .8 ,عمد 
148 

.110://00/11/10 .كممعمم 51511 يع 5811 ممم ع1 .2009 .عمعقع2 كه امعمعمدمءط .5ل 
./؟أاة/مطوه/اتصم 0ده.وعة 

عمنطعمك! .2200101 مذ إعملهمة لقصملئة ع2 .1993 .1 ,العمصوطيك همه .]1 ,موولاء/؟ 
.249-78 ,(10)3 ,ومتموع.] 

.05عقلزة عقلرممعمء ,10 وعناوتمطعم لتهمكمع؟ لعموط-عقق عم نترامدم .2003 .1 ,مهنول 
.ذكعطوتاطبا ممق تقسف] مدعرهل/8 :معوتعممرع 
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14 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل السابع 
نظم امتلاك المعرفة: نظم الاحتفاظ بالمعرفة وتشكيلها 


أما وقد ناقشنا نظم تطبيق المعرفة في الفصل السابق» فسوف نناقش في هذا 
الفصل ماهية نظم امتلاك المعرفة وكيفية استخدامها في استنباط وحفظ المعرفة 
التنظيمية والفردية. فقد صّممت هذه النظم للمساعدة على استنباط وحفظ المعرفة 
في شكليها الصريح والضمني. ويمكن امتلاك المعرفة باس تخدام آليات وتقنيات 
بحيث يستطيع الآخرون مشاركة هذه المعرفة واستخدامها بعد ذلك. ويمكن القول بأن 
الآليات الخاصة بامتلاك المعرفة ترجع بداياتها إلى فترة الاستخدام الأنثروبولوجي 
للقصص - وهى أول أشكال الفن والتعليم والترفيه. ويعد سرد القصص 08ذ1اء]/51]01 
بمثابة الآلية التي توارثت عبرها الحضارات القديمة قيمها وحكمتها وتناقلتها من جيل 
إلى جيل. 

سنناقش بداية في هذا الفصل المسائل المتعلقة بسرد القّصص التنظيمي وكيفية دعم 
هذه الآلية لامتلاك المعرفة؛ ثم سنبحث بعد ذلك في كيفية امتلاك المعرفة بمساعدة 
التقنية. وسنشرح أيضاً المسائل المتعلقة بكيفية تصميم نظام امتلاك المعرفة؛ بما في 
ذلك استخدام التقنيات الذكية في دعم هذه العملية. وسنناقش؛ على وجه التحديد, 
دور تقنيات تحديد الترد ددات اللاسلكية (112) «متنةء قنامعل1 نزءمعباوع113010-1 
في امتلاك المعرفة. وسوف نتناول نوعين لنظم امتلاك المعرفة: أحدهما يعد الأفضل 
في المساعدة على دعم الإعدادات التعليمية: بينما يعد ثانيهما الأفضل في المساعدة 
عطلئ امتلاك المعرفة التكتيكية. ولعلك تتذكر ما أوردناه في الفصل الثاني من أن 
المعرفة التكتيكية هي بمثابة معرفة تتعلق بوضع المنظمة على المدى القصير. 

أما إذا أردنا تقديم عرض سريع لكيفية استخدام المنظمات للقصص الإستراتيجية؛ 
فلنلق نظرة من خلال المربع )17-١(‏ على إحدى الحالات الدراسية المختصرة والتي 
توضح كيفية استخدام شركة ثري إم 0 3171 للقصص في تجسيد ثقافتها 


الإبداعية. 
ما نظم امتلاك المعرفة؟ 


كما أوضحنا في الفصل الرابع؛ فإن نظم امتلاك المعرفة ععنامة0) 1600116086 
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165 تدعم عملية استنباط المعرفة الصريحة أو المعرفة الضمنية التي قد تكمن 
في الأشخاص أو في منتجات المنظمة أو في الهياكل التنظيمية. كما يمكن لهذه النظم 
أن تسهم في امتلاك المعرفة الموجودة داخل الحدود التنظيمية أو خارجهاء أو بين 
الموظفين والاستشاريين والكيانات المنافسة والعملاء والموردين وحتى أصحاب العمل 
السابقين. وتعتمد نظم امتلاك المعرفة على آليات وتقنيات تدعم التجسيد والتذويب: 
ومن شأن هذه الآليات والتقفنيات أن تدعم نظم امتلاك المعرفة من خلال تيسير 
عمليات إدارة المعرفة الخاصة بالتجسيد والتذويب. 

























ريع 30) 
استخدام القصص في وضع خطط عمل فعالة بشركة ثري إم 3111 

إن السجل الإبداعي لشركة ثري إم والذي يمتد لمائة عام لا ينافسه سوى عدد قليل من 
الشركات. فمنذ اختراع ورقة السنفرة 67م3م5800 في عام 1505 وحتى اختراع الشريط اللاصق 
عمة1 عمتاقة/1 في عام 19170 وحتى الملصقات الورقية 710165 2051-1 في عام ٠148؛‏ تتميز 
ثقافة الشركة باستخدامها للقصص التي تعد جزءاً من تدريب مندوبي المبيعات ومن حفلات 
التكريم التي تنظمها ويمكن إجمالها بأنها «عادة ذهنية». وتنظر شركة ثري إم إلى القوة الكامنة 
في القصص على أنها وسيلة «لرؤية أنفسنا ورؤية إجراءات العمل الخاصة بنا في أشكال معقدة 
ومتعددة الأبعاد - أي أنه باستطاعتنا اكتشاف فرص التغيير الاستراتيجي. فالقصص؛ لاشك, 
تتيح لنا سبل تكوين الأفكار التي من شأنها تحقيق الفوز» (41 .م ,1998 .21 )© 8800). 

لقد أقر مجلس إدارة الشركة مؤخراً بوجود قوة كامنة في السرد القصصي. إذ كانت الشركة 
تعرض في الماضي خطط الأعمال على شكل قوائم مرتبة إلا أن أخصائيي علم النفس المعرضي 
قد أثبتوا أن مثل هذه القوائم هي أدوات تعليمية غير فعالة نظراً لتناقص حجم الاعتراف بالبنود 
كلما ازداد طول القائمة (1975 566,0506:8)؛ وعادة ما تكون البنود التي تتصدر القائمة أو تلك 
التي تتذيلها هي ما ترسخ في الذهن (1983 17158نا1). وعلى العكس من'ذلكء فإن القصة 
الجيدة من شأنها أن تعبر عن خطة العمل بصورة أفضل؛ وذلك لاحتوائها على تعريف للعلاقات 
وتسلسل الأحداث,؛ وكذلك الأولوية المتتالية بين البنود والتي تتسبب بدورها في استذكار الخطة 
الإستراتيجية, ولذاء فإنه يجري استخدام القصص في الوقت الحالي باعتبارها حجر الأساس 
لخطط العمل بشركة ثري إم. 

لقد عرف شو وآخرون 31 4ه '5128. (1998) خطة العمل الفعالة بأنها شديدة الشبه بالقصة 
الجيدة» وأوضح شو ذلك على نحو جيد عير استخدامه لأحد الأمثلة القصصية. ومن ثم يتعين 
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أن تعمل خطة العمل الإستراتيجية في البداية إما على تمهيد الأجواء أو تحديد الموقف الحالي. 
ومن ذلك على سبيل المثال ما يلي: 
كان قسم «جلوبال فيت جرافيكس» نم6 ]566 [1065© (والمتخصص في صنع 
نظم الرسم التصويري الدائم للمباني واللافتات والمركبات) وهي أحد الأقسام الموجودة 
بشركة ثري إم يواجه ازدياداً في طلبات العملاء في الوقت الذي كانت الشركة تعاني 
فيه من تناقص حصتها السوقية جراء براءات الاختراع وميزاتها المتضائلة: وأيضاً جراء 
إستراتيجيات التكلفة المنخفضة لدى المنافسين. 
















يجبء بعد ذلك؛ أن تقدم القصة الإستراتيجية الصراع الدرامي: كما يتضح من المثال نفسه 





لجأ ذلك القسم بشركة ثري إم إلى إحداث تغيير كمي في نظام الإنتاج والذي أدى إلى 
التسليم السريع والتنافسي للمنتجات: وقد تضمن الحل تطوير تقنيات ابتكارية تجعل 
تقديم المنتجات لدى هذه المجموعة مختلفاً عن منافسيها. بالإضافة إلى ذلك؛ فقد تعين 
مواءمة مهارات المبيعات والتسويق بشكل يتناسب مع الإستراتيجية الجديدة. 








وأخيراً. يجب أن يتوصل القّصّص الإستراتيجي إلى الحل؛ بمعنى أنه يتعين أن يقدم صورة 
موجزة عن كيفية تربح المنظمة من خلال الاعتماد الفعال على المهارات التقنية المتنوعة التي 
يستلزمها تحويل النشاط. 

وقد أوضحت الدراسات التي أجرتها شركة ثري إم أن الاستخدام الكافي لخطط الأعمال 
القصصية قد أدى إلى فهم جيد لمتطلبات نجاح الخطة. فضلاً عن ذلك فإن الإستراتيجية 
القصصية من شأنها أن تعمل على إحداث حالة من التشوق بين موظفي الشركة إلى جانب خلق 
'شعور لديهم بالالتزام بالخطة. وقد لخص ذلك شو وآخرون فيما يلي (1994): 
إذا ما وجد الموظفون لأنفسهم موضع قدم داخل القصة, فإن ذلك يعزز من شعورهم 
بالالتزام والارتباط. وكذلك يمكن للخطط القصصية أن تحفز وتحشد المنظمة بأكملها 
من خلال نقل انطباع مؤثر حول عملية الفوز. 











لعلك تتذكر مما أوردناه في الفصل الرابع كيف أن آليات امتلاك المعرفة عع15001160 
5 ع نناام8© تيسر عملية التجسيد 8:]6:0311280108 (أي تحويل المعرفة 
الضمنية إلى شكلها الصريح) أو التذويب 101650411284105 (أي تحويل المعرفة الصريحة 
إلى شكلها الضمني). ويأتي تطوير النماذج أو النماذج الأصلية 65م/250]06؛ وكذلك 
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سرد القصص كأمئثلة للآليات التي تعطي القدرة على التجسيد. في حين يأتي التعلم 
بالملاحظة واللقاءات المباشرة كأمثلة للآليات التي تيسر التذويب. 

كذلك يمكن للتقنيات أن تدعم امتلاك المعرفة من خلال تيسير عمليتي التجسيد 
والتذويب. فالتجسيد من خلال الهندسة المعرفية متعم نومك 1201608 والذي 
سبق أن شرحناه في الفصل السادسء يعد أمراً ضرورياً لتنفين التقنيات الذكية مثل 
النظم الخبيرة ونظم التفكير المستند إلى الحالة؛ كما هو موضح في الفصل السادس. 
وتشمل التقنيات التي تيسر التذويب كلا من عمليات الاتصال والمحاكاة المستندة إلى 
الحاسوب. ولذا فبإمكان المرء. على سبيل المثال» أن يستخدم وسائل الاتصال في 
تذويب المعرفة المكتسبة من رسالة ورادة من خبير آخر أو من أحد نظم اكتساب المعرفة 
المستندة إلى الذكاء الاصطناعي. علاوة على ذلك؛ فإن عمليات المحاكاة المستندة إلى 
الحاسوب يمكنها كذلك دعم تعلم الأفراد؛ إذ يمكن لكلّ من آليات امتلاك المعرفة 
وتقنياتها أن تيسر التجسيد والتذويب داخل أو بين المنظمات. 


آليات إدارة المعرفة التي تهدف إلى امتلاك المعرفة الضمنية: 
استخدام القصص التنظيمية: 

إن استخدام الاستعارات والقصص كآلية لامتلاك المعرفة الضمنية ونقلها هي 
إحدى الأدوات التي تسترعي انتباه المنظمات بشكل متزايد. فشركة ثري إم: على 
سبيل المثال؛ وكما هو موضح ضي المربع (1-9)؛ تستخدم القصص في الوقت الراهن 
كجزء من تخطيط أعمالها لتهيئة الظروف؛ وتقديم الصراع الدرامي؛ والتوصل إلى 
حلول للتحديات التي تواجهها الشركة؛ فضلاً عن إحدات حالة من التشويق والالتزام 
لدى كافة أعضاء المنظمة (1998 .421]© 50200). ويُتوقع أن تقع عملية سرد القصص 
بشركة ثري إم في الوقت الحالي في بؤرة الاهتمام. حيث تهدف إلى تطوير ثقافة من 
يحول دون وقوع المشكلات وليس ثقافة «من يحل المشكلات في اللحظة الأخيرة». 
وحتى تعزز الشركة من هذا التحول النموذجي فقد لجأ قادتها إلى سرد قصص 
الحيوانات التي تصف ممالا يتعين فعله» (2004 1311 ©). ويعد سرد القصص فى 
الوقت الحالي ذا أهمية إستراتيجية, نظراً لأن المنظمات تدرك احتياجها إلى تطوير 
الجيل القادم من قادتها. كما يُعتبر هذا المنهج واحداً من أكثر الطرق فعالية في تطوير 
مديرين ذوي قدرات عالية بالشركة (2002 ن[2620). 
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وتلعب القصص دوراً مهماً في المنظمات التي توصف بأنها في حاجة ملحة إلى 
التعاون. ومن ثم يمكن تعريف القصص التنظيمية 5]01165 28000081نههع01 بأنها : 
سرد مفصل لما سبق من إجراءات إدارية: وتفاعلات بين الموظفين: وكذلك الأحداث 
التي جرت داخل المنظمة أو خارجها والتي يتم تناقلها بصورة غير رسمية داخل المنظمة 
(2001 .له عع مية38) . 
وتحتوي القصص التنظيمية في العادة على الحبكة الدرامية. والشخصيات 
الرئيسية: والنتيجة والمغزى المفهوم ضمنياً. وتنشآً القصص داخل المنظمة وتعكس 
عادة المبادئ والقيم والثقافة التنظيمية. ونظراً أ لأن القتصص تجعل المعلومات أكثر 
حيوية وجاذبية وإمتاعاً. كما تجعلها أسهل ارتباطاً بالخبرات الشخصية؛ فضلاً عن 
احتوائها على تفاصيل سياقية كثيرة: فإنها تعد بمثابة الطريقة امُثلى لامتلاك المعرفة 
الضمنية (2001 .6:21 م578). فقد لوحظ أن القصص تفيد في امتلاك ونقل النظم 
والمبادئ والقيم الإدارية التنظيمية (وهو ما يعرف بكيفية أداء المهام). 
لقد قام ديف سنودين (1999) 50018062 ع1017: وهو أحد أوائل المؤيدين لسرد 
القصص في شركة أي بي إم 1826: بتحديد المجموعة التالية من الخطوط الإرشادية 
لسرد القّصص التنظيمي: 
-١‏ ينبغي التحفيز على سرد القصص وكتابتها بشكل طبيعي. 
"- يتعين تأصيل القصص في المادة السردية التي تعكس صورة المجتمع من حولنا . 
تيون الةاتمكل القصصن سَلؤكا مكانياً: 
4- ينبغي ألا يعتمد البرنامج التنظيمي لدعم السرد القصصي على خبراء خارجيين. 
ه- الغرض من سرد القصص هو تحقيق غاية ما وليس مجرد التسلية. 
1- كن حذراً من التعميم الزائد عن الحد ونسيان التفاصيل: فما نجح في منظمة ما 
ليس بالضرورة أن ينجح في المنظمات الأخرى. 
- التزم بأعلى المعايير والقواعد الأخلاقية. 
ووفقاً لما ذكره فويل (2006) 58061 فإن الخطوات الثماني التالية لسرد القصص 
الناجحة ستساعد على تحقيق أفضل النتائج بالمنظمة: 
-١‏ لتكن لك غاية واضحة. 
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1- حدد واعرض نموذجاً للتغيير الناجح. 

»دقل العقيمة: 

4- حدد الأشخاص والقصة وزمن وقوعها . 

6ت اكتمبر التقا صو 

1- أكد على أن هناك ثمناً للفشل. 

- اختم حديثك بنبرة تفاؤلية. 

8- ادع جمهورك إلى أن يحلموا . 
إلا أن فويل قد أكد كذلك على أن السرد الصحيح للقصص يستوجب التركيز على 

كيفية السرد وليس ما سيتم سرده فقطء وهو ما سيحدد مدى نجاح هذه العملية. ولذا 

يجب أن تتحدث القصص كما يتحدث المرء لغيره. كما يجب أن تعرض الحقيقة كما 
نراهاء وأن تبدو عفوية؛ كما يتعين كذلك التدرب عليها. وقد تكون الفكرة الرئيسية 
التي يتفق عليها كافة خبراء السرد القصصي هي «الأهمية الشديدة للحقيقة بوصفها 
أحد سمات الفعالية لكل من القصة والراوي» (5652007نا©). وفي الواقع؛ ووفقاً لما 

ذكره جوبر 561ن01: هناك أربعة أنواع للحقيقة لأي قصة تتسم بالفعالية: 

-١‏ الحقيقة بالنسبة للراوي - يجب أن يكون الراوي منسجماً مع القصة التي 
يسردها. 

- الحقيقة بالنسبة للمستمعين - يجب أن تفي القصة بتوقعات المستمعين من خلال 
تفهم ما يعلمه المستمعون: كما يجب أن تلبي القصة احتياجاتهم العاطفية: إلى 
جانب سرد القصة بطريقة تفاعلية. 

؟- الحقيقة بالنسبة للحظة - نظراً لإفراط كبار الرواة في الاستعداد لسرد القتصص 
أقهم لا يسردون القصَة يتفسن الطريقة مرتين: 

3 الحقيقة بالنسبة للمهمة - نظراً لتكريس كبار الرواة أنفسهم للفكرة؛ والتي 
تجسدها القصة؛ حيث يقومون بامتلاك وتجسيد القيم التي يؤمنون بها ويريدون 
من الآخرين أيضاً التمسك بها . 
هناك اعتبارات مهمة أخرى تتعلق بتصميم أحد برامج السرد القصصي التنظيمي 

الفعال. وتشمل ما يلي (2002 2056): 





14 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل السابع نظم امتلاك المعرفة: نظم الاحتفاظ بالمعرفة وتشكيلها 


-١‏ يتعين أن يتفق الموظفون على الفكرة التي تقضي بأن ذلك قد يكون وسيلة فعالة 
لامتلاك المعرفة التنظيمية الضمنية ونقلها . 
"- ينبغي تحديد من لديهم الرغبة من داخل المنظمة في مشاركة الطريقة التي تعلموا 
بها من غيرهم كيفية أداء مهامهم. 
؟- تعد الاستعارات وسيلة لمواجهة القضايا التنظيمية الصعبة. 
:- لا يمكن للقصص أن تنقل المعرفة إلا إذا كان لدى المستمع الرغبة في التعلم منها. 
وتتمثل إحدى نقاط قوة السرد القصصيء في واقع الأمر. في أن أحداثها تتسم 
بالتسلسل الواضح: أي أنها مرتبطة بالأحداث المجرية بصورة مباشرة. هذا وبقدر ما 
يستطيع الراوي تقديم رواية مفعمة بالحيوية بشكل كاف إلى المستمع لكي يتمكن من 
تجربة القصة بصورة غير مباشرة: بقدر ما تزداد سمات القصة التي يتم دمجها في 
ذاكرة المستمع والتي ستكون متاحة للاسترجاع في وقت لاحق (2001 .21 64 51/8) . 
ولذاء يمكن القول إن ما حدث مؤخراً من تركيز نسبي على استخدام الحالات الدراسية 
في معظم مدارس الأعمال يرتبط بفعالية القصص كداة تربوية. وكما هو الحال 
بالنسبة للحالات الدراسية؛ تأتي قصص الانطلاق 5]01165 110850350م5: والتي أبرز 
دورها ستيف دينينج (2000) 10611138 516176؛ والمعروف بجهوده الرامية إلى تفعيل 
الجماعات المهنية وسرد القصص بالبنك الدولي؛ حيث تُحدث قصص الانطلاق هذه 
طفرة في مستوى فهم الجمهور بحيث يتيح لهم إمكانية استيعاب آلية إحداث التغيير 
لدى منظمة ما عبر تصورهم لما تنطوي عليه التحولات التنظيمية الضخمة من خلال 
إحدى القصص وارتباطها بسياق ما. ويتم سرد قصص الانطلاق من منظور بطل 
الرواية الذي يتعرض لمحنة؛ والتي يمكن أن تتشابه مع المحنة التي تواجهها المنظمة. 
وكمثال على قصة الانطلاق فإنه يجدر التفكير في القصة التي استخدمها دينينج 
لإقناع زملاثه بالبنك الدولي بأهمية إدارة المعرفة: 
في شهر يونيو من العام المنصرم؛ قام أحد العاملين بالقطاع الصحي ويقطن في مدينة صغيرة 
بدولة زامبيا بزيارة الموقع الإلكتروني لمراكز مكافحة الأمراض 10156356 101 زع امع 0 
00101) وحصل على إجابة عن سؤال حول كيفية علاج مرض الملاريا. تذكروا أن ذلك 
قد حدث في زامبياء والتي تعد من أكثر بلدان العالم فقراً؛ وأن ذلك كان في مكان صغير 
يبعد عن العاصمة بما يقرب من ستمائة كيلومترء إلا أن الأمر المدهش في هذا الجانب؛ على 
الأقل بالنسبة لناء هو أن البنك الدولي لم يكن موجوداً هناك. فبالرغم من امتلاكنا للمعرفة 
الخاصة بكافة أنماط القضايا المتعلقة بالفقرء إلا أن تلك المعرفة لم تتوافر لملايين البشر ممن 
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كان بإمكانهم استخدامها. تخيلوا ماذا لو كانت تلك المعرفة متاحة: وفكروا فيما كانت ستؤول 
إليه المنظمة (4 .م ,2005 عقتصمء1). 
يُعد الدور الذي يلعبه السرد القصصي بالنسبة للتفكير التحليلي واحداً من 

التساؤلات المثيرة للاهتمام. فها هو دينينج )٠٠٠١(‏ يدعم الفكرة القائلة بأن السرد 

القصضي هو :عملية مكيلة للتفكير التعليلي عبر تبكيتها إيانا من تخيل أبعاد وعوالم 
جديدة. ويرى دينينج أيضاً أن السرد القصصي مناسب بشكل مثالي لعمليات التفيير 
وتحفيز الإبداع. وذلك لأنه يجعل من التحليل المجرد أمر يسهل استيعابه عند رؤيته من 
عدسة إحدى القصص المنتقاه بعناية: كما يمكن استخدامها بالطبع في تحويل المعاني 

التي تكتنفها القصة إلى معرفة صريحة. 
وأخيراً. يصف دينينج )3٠٠١(‏ المجالات التنظيمية التي تتضح فيها فعالية سرد 

القصصء ومنها: 

-١‏ تحفيز الأداء في منظمات عصر المعرفة: يمكن أن يساعد سرد القصص كلاً من 
المديرين والموظفين على التفكير بفعالية في الآثار المترتبة على التغيير وكذلك في 
الفرص المتعلقة بمستقبل منظمتهم؛ حيث يتفهم المستمعون وبشكل فعال ما ستؤول 
إليه الأمور إذا ما تم تأدية المهام بطريقة مختلفة. وبذلك يتم إعادة إنتاج فكرة 
التغيير كفرصة للنمو تتسم بالتشويق والحيوية. 

-١‏ سد الفجوة بين المعرفة والفعل: تفيد هذه الرؤية بأن عملية سرد القصص من 
شأنها استغلال الطبيعة التفاعلية للاتصال عن طريق تشجيع المستمع على تخيل 
القصة ومعايشتها بشكل غير مباشر باعتباره مشاركا فيهاء وبذلك يدرك المستمع 
القصة ويعمل بمقتضاها باعتبارها جزءاً من هويته. 

؟- امتلاك المعرفة الضمنية: لعل دينينج )٠٠٠١(‏ قد قدم أفضل تعبير لهذا النمط 
من التفكير في قوله: «تتيح عملية سرد القصص وسيلة لإيصال المعرفة الضمنية 
إعتمادا على تدفقات المعاني العميقة ذات الأنماط السردية الأساسية التى يدركها 
المستمعون بالكاد. وهي بذلك تحفز الرؤى بمستقبل مختلف ومتجدد». - 

غ- تجسيد المعرفة ونقلها: تستطيع القصة البسيطة أن توصل فكرة معقدة ومتعددة 
الأبعاد عن طريق إشراك المستمعين بشكل نشط في إنتاج الفكرة في سياق المنظمة 
التي ينتمون إليها . 


14 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل السابع نظم امتلاك المعرفة: نظم الاحتفاظ بالمعرفة وتشكيلها 


5- رعاية الابتكار: إن ما يحفز الابتكار هو ترابط الأفكارء كما أن سرد القصص يتيح 
القدرة على استيعاب المعرفة بسهولة. وهي نفس الشرارة التي تحفز الابتكار. 

1- إنشاء المجتمعات ورعايتها: يأتي تكوين الجماعات المهنية: في الكثير من المنظمات 
الكبيرة: كأداة لتكوين مجموعات من الاحترافيين الذين يجتمعون طواعية لمشاركة 
الاهتمامات المشتركة والتعلم من بعضهم البعض. وقد تُعرف الجماعات المهنية 
هذه بمسميات مختلفة مثل: المجموعات الموضوعية 010105 156123]12 (كما في 
البنك الدولي) أو مجتمعات التعلم 5هنانهناتهم0© ع(اناصةع.آ أو شبكات التعلم 
0115 ع1 سدع ر] (كما في شركة هيوليت باكارد 1»850ء58-]1167/16): أو فرق 
أفضل الممارء سات قصتقة] عهتاعمط ]865 (كما في شركة شيفرون 061102): أو 
المجموعات العائلية 5م0ا010 لإآندصة1 (كما في شركة زيراكس «26:0). ويشرح 
لنا دينينج )٠٠٠١(‏ كيف أن برنامج سرد القصص يوفر منهجية طبيعية لرعاية 
المجتمعات ودمجها في إستراتيجية المنظمة وهيكلها وذلك للأسباب التالية: 

أ- سرد القصص يبني الثقة - إذ يتيح ذلك لطالبي المعرفة في مجتمع ما التعلم من 

مقدمي المعرفة عبر المشاركة في حوارات صريحة. 

ب- سرد القصص يطلق العنان للشغف - وذلك لأنها تمنح أعضاء المجتمع القدرة على 
الالتزام «بشغف» لتحقيق هدف مشترك؛ كالتصميم الهندسي لنتاج صنعي جديد: أو 
مشاركة اكتشاف علاج طبي جديد . 

ج - سرد القصص غير هرمي - وذلك لأنه يحث على التعاون: إذ يقوم أعضاء المجتمع 
بتجميع الموارد لإنتاج القصة بالتعاون بعضهم مع بعض. 

/- تعزيز التقنية: يتفق الغالبية على أن البريد الإلكتروني قد أضاف المزيد من 
المتطلبات إلى حياتناء حيث أدى إلى توقع الآخرين بأننا متاحون طيلة الوقت 
للإجابة عن طلباتهم الإلكترونية ابتداءً من المذكرات المكتبية وحتى الرسائل 
المزعجة. لذلك نستطيع من خلال الفئات المهنية وسرد القصص أن نتفاعل مع 
جيراننا وأن نظل على اتصال بهم عندما نريد ذلكء وبذلك نحصل على «راحة 
البال واستمرارية التواصل في آن واحد». 

/- النموالفردي: إن عالم السرد القصصر هوذلك العالم الذي يحبذ تجنب 
المسابقات العدائية كما يحبذ تحقيق الريح لجميع الأطراف سؤاء طالبو المغرفة 
أم مقدموها. 
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أساليب تنظيم واستخدام القصص بالمنظمة: 
تكمن قوة الحكايات أو القصص كاآلية لامتلاك المعرفة بمنظمة ما في أنها تمتلك 
المحتوى والسياق المعرضي وكذلك الشبكات الاجتماعية التي تحدد طريقة «أداء المهام», 
لذا يُفُضل تشجيع سرد القصص في سياق العمل حتى يمكن امتلاك المعرفة التنظيمية 
من خلال الحكايات. وبالإضافة إلى أساليب استنباط المعرفة التي تناولناها بالشرح 
في الفصل السادس؛ فسوف نتناول هنا أساليب استتباط المعرفة -16001/16086 
0 المتعلقة بالقصص على وجه الخصوص. 
وصف سنودين (2000) 50018067 أحد أساليب امتلاك المعرفة القصصية؛ وهو 
الملاحظة الأنثروبولوجية 00517/2]102 4:050001081221: أو استخدام أشخاص 
قليلي الخبرة لإجراء مقابلات. مستشهداً على ذلك بمثال على استخدام هؤلاء 
الأشخاصلمجموعة من أطفال المدارس لفهم التدفقات المعرفية داخل منظمة ما . 
وكان الأطفال قليلي الخبرة: ولهذا فقد طرحوا أسئلة بريئة وغير مُتوقعة وهو ما دفع 
مجتمع الدراسة لعرض حكاياتهم بشكل طبيعيء كما كان لدى الأطفال فضول أدى إلى 
مستوى أعلئ ميخ اسصياط المعرفة: 
كما وصف سنودين أسلوباً آخر وهو حلقات السرد القصصي 8 ذلا6]/ز510 
15 011). والتي تكونها مجموعات تتصف بقدر معين من الترابط والتطابق كتلك التي 
تجمعها خبرات مشتركة في أحد المشاريع. ويّفضل تسجيل حلقات السرد القتصصي 
بالفيديو. ويمكن استخدام وسائل محددة في استنباط الحكايات؛ ومنها: 
-١‏ اصطناع القصص - والتي تمثل الميول البشرية لزيادة حدة القصص التي تمت 
مشاركتها في السابق أو تحسينها. 
-١‏ القصص البديلة - وهي حكايات خيالية يمكن أن تحتوي على نقاط تحول مختلفة: 
وذلك اعتماداً على نتائج مشروع ما على سبيل المثال. 
"- تغيير الشخصية أو السياق - وهي حكايات تخيلية يمكن تغيير الشخصيات بها 
لدراسة المنظور الجديد للقصة. 
؛- القصص غير المباشرة - والتي تسمح بالكشف عن القصة التي تتعلق بشخصيات خيالية: 
بحيث يُعتبر أي تشابه بين الشخصية الخيالية والشخصية الواقعية محض صدفة. 


0- المجاز - ويقدم للمجموعة إشارة مشتركة لقصة أو كارتون أو فيلم معروف. 
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وما أن يتم استنباط وامتلاك عدد من القصص حتى تظهر المشكلة التالية متمثلة 
في كيفية حفظ الحكايات بحيث يمكن للآخرين التوصل لهاء ولذا يمكن فهرسة قواعد 
البيانات القصصية 1020803565 113178111076 حسب موضوع القصة؛ أو حسب أصحاب 
المصلحة 5]3162010615 في القصة؛ أو حسب الشخصيات النموذجية [9مإأعطء1م 
5 . ومن ثم فقد تكون القصص الإبداعية هي موضوع القصة؛ فقد يكون 
العلماء أو مجموعة التسويق أو العملاء على سبيل المثال: هم أصحاب المصلحة. وبالنسبة 
للشخصيات النموذجية فهي تعبر عن شخصيات معروفة ترمز لإحدى الفضائل؛ ومن 
أمثلة ذلك الشخصية النموذجية للأب الصالح والتي قام بتمثيلها بيل كوسبي 8111 
لإو60 © في الشخصية الدرامية دكتور كليف هاكستيبل 11042016 11ذان0 .(1. 


تصميم نظام امتلاك المعرفة: 

تأتي المستندات المتاحة بمنظمة ما في العادة كنتيجة لتطبيق الخبرات وليس نتيجة 
للخبرات في حد ذاتهاء إذ إن أخصائي الأشعة. على سبيل المثال الذي يقوم بتفسير 
صور وظيفية عالية الدقة للقلب ستظهر أمامه نتائج التشخيص وقد تم الاحتفاظ بها 
في المستند؛ إلا أنه لا يتم امتلاك عملية التفكير التي وصل من خلالها إلى التشخيص. 
بالإضافة إلى ذلك فإننا نجد؛ عند دراسة هندسة النظم المعقدة, أن الوسائل التقليدية 
لتوثيق وتمثيل التصاميم الهندسية تتضمن إنشاء رسومات ومواصفات هندسية ونماذج 
تصميم بمساعدة الحاسوب. (([ق0) مونوع<آ لعل نف دع نام مره ومع ذلك, فإننا 
نجد أن القرارات التي أدت إلى خيارات التصميم بما في ذلك الافتراضات والقيود 
والاعتبارات لا يتم امتلاكها في العادة: إذ لا يعد امتلاكها أمرأً مهماً فحسب. بل قد 
يؤدي إلى تمثيل أكثر فائدة للتصميمات. وخصوصاً عند تصميم نظم معقدة في بيئة 
تتسم بدرجة كبيرة من الغموض. 

لقذاتم دراسة واستخدام أساليب استنياظ المعرفة يصورة موسعة في الذكاء 
الاصطناعي بهدف تطوير النظم الخبيرة (انظر الفصل السادس). حيث يتمثل الهدف 
من هذه الأساليب في الإسهام في عملية استنباط المعرفة اعتماداً على لقاءات بين 
مهندس المعرفة وخبير النطاق؛ وذلك بهدف العمل المشترك على إنشاء نموذج خبير. 
وعلى الرغم من أن أجهزة الحاسوب قد تستوعب ما ينتج من نماذج خبيرة؛ فقد لا 
تفي هذه النماذج بالهدف المرجو منها والمتمثل في امتلاك المعرفة التي يمتلكها الخبير 
والحفاظ عليها بحيث يمكن نقلها إلى الآخرين ليتعلموا منها. 
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وسنعرض فيما يلي نقاش لكيفية تيسير التقنية لعملية امتلاك المعرفة الخاصة 
بالخبراء. وسنشرح اثنين من تلك النظم المستندة إلى منهجيات وتقنيات ذكية مختلفة. 
فالنظام الأول يستند إلى استخدام خرائط المفاهيم كأداة لنمذجة المعرفة؛ بينما يقوم 
النظام الثاني على استخدام التفكير المستند إلى السياق لمحاكاة السلوك البشري. 
ويعد كل من هذين النظامين الأنسب لبعض المواقف المحددة. فاس تخدام خرائط 
المفاهيم: على سبيل المثال؛ قد يكون أكثر ملائمة لامتلاك المعرفة الخاصة بالخبراء 
عند دعمهم الإعدادات التعليمية. ومن ناحية أخرى؛ فإن التفكير المستند إلى السياق 
يعد الأنسب لامتلاك معرفة الخبراء التكتيكية؛ وهو ما يتطلب تقييم الموقف واختيار 
خطة العمل. ولهذا فإن هذين النظامين لامتلاك المغرفة قد يستخدمان فى تكوين 
نماذج محاكاة السلوك البشري. 0 
خرائط المفاهيم: 
تمثيل المعرفة باستخدام خرائط المفاهيم: 

يستند أحد أنماط نظم امتلاك المعرفة التي نتناولها في هذا الفصل إلى اس تخدام 
خرائط المفاهيم 11305 )000067 كأداة لنمذجة المعرفة؛ إذ تهدف خرائط المفاهيم؛ 
والتي طورها نوفاك (001818 لطة علة/8101 :2008 5هصة0) له 810:6 :1998 21010216 
4 إلى تمثيل المعرفة من خلال المفاهيم المحاطة بدوائر أو مربعات من نوع ماء والتي 
تكون متصلة ببعضها عبر خطوط ارتباط أو قضايا منطقية؛ لذا تعتبر المفاهيم بمثابة 
عمليات قياسية يتم إدراكها من خلال الأحداث أو الأشياء المصنفة تحت مسمىٌ ما. 

وتحتوي خارطة المفاهيم؛ في أبسط صورهاء على مفهومين فقط متصلين بكلمة 
ارتباط وذلك حتى يمكن صياغة قضية منطقية مفردة. وهي ما يُطلق عليها اسم 
الوحدة الدلالية ]ذه[] 5612321 أو وحدة المعنى. فنجد. على سبيل المثال: أن الشكل 
رقم (1-1) يحتوي على خريطة مفاهيم توضح هيكل خرائط المفاهيم هذه. لذا يمكن 
القول: اعتماداً على خريطة المفاهيم الموضحة بالشكل .)١-17(‏ أن كلا المفهومين - 
خرائط المفاهيم والمعرفة المنظمة - مرتبطان معاً لتكوين القضية المنطقية التالية: 
«خرائط المفاهيم تمثل المعرفة المنظمة». وتؤدي القضايا المنطقية الأخرى مثل 
«المفاهيم مهيكلة هرمياً» إلى اتساع معنى خرائط المفاهيم. 

ويشير المحور الرأسي في خريطة المفاهيم إلى الإطار الهرمي لتنظيم المفاهيم. 
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ويمكن القول بصورة عامة أن المفاهيم الشاملة تأتي في أعلى الخريطة: في حين أن 
المفاهيم الأكثر تحديداً والأقل شمولية تأتي أسفل منها. وتؤكد هذه الخرائط على 
المفاهيم الأكثر شمولية عن طريق ربطها بالأفكار الداعمة باستخدام القضايا المنطقية 
5 .م كما تعبر خرائط المفاهيم عن علاقات هادفة بين المفاهيم تأتي في 
صورة قضايا منطقية. كما يمكن تعريف العلاقات بين المفاهيم (القضايا المنطقية) 
في النطاقات المختلفة للخريطة ب «الروابط المتقاطعة» والتى تساعد على تصور مدى 
الاختلاف بين نطاقات المعرفة. 

قد يكون الاختلاف بين خرائط المفاهيم والشبكات الدلالية في بعض الأحيان 
مَصَدَوا للارتباك: إذ تتمثل الشبكات الدلالية 716]5/0115 562030]1 عادة: ويطلق 
عليها أيضاً الشبكات الترابطية 6/015 4550181176 في صورة رسم بياني موجه 
يصل بين العقد (التي تشير إلى المفاهيم) وذلك لإيضاح العلاقة أو الترابط بينها. وقد 
يفيد هذا النوع من الشبكات الترابطية في وصف تدفق حركة المرورء على سبيل المثال» 
حيث تشير الروابط الموجودة بين المفاهيم إلى الوجهة: غير أن الرسوم البيانية الموجهة 
لا تربط بين المفاهيم عبر القضايا المنطقية. فضلاً عن ذلك فإننا لا نجد أن الرسم 
البياني الموجه يشتمل على فرضيات حول التدرج من مفاهيم أكثر شمولية إلى مفاهيم 
أكثر تحديداً. حيث يتم اجتياز العقد من أعلى نقطة في الشبكة:؛ وينطبق هذا الأمر 
كذلك على الشبكات الترابطية بشكل عام. 

لقد تم تطوير خرائط المفاهيم اعتماداً على نظرية سيكولوجيا التعلم التي وضعها 
أوزبيل أءاناقنا4 في غام 1471: كما نفهم من الدراسة البحثية للسيكولوجيا المعرفية 
لأوزبيل أن التعلم إنما يتم من خلال استيعاب المتعلم للمفاهيم والقضايا المنطقية 
الجديدة في إطار المفاهيم الموجودة. فقد كشفت الدراسات التي قام بها أوزبيل أن 
الشروط الواجب توافرها للتعلم الهادف تتضمن )١(‏ العرض الواضح للمادة: (؟) 
المعرفة السابقة وذات الصلة لدى المتعلم: و(؟) دوافع المتعلم لدمج المعاني الجديدة في 
معرفته السابقة. كما تبرز أيضاً فائدة خرائط المفاهيم في الوفاء بشروط التعلم من 
خلال تحديد المفاهيم السابقة على التوجيه؛ وكذلك من خلال بناء أطر عمل للمفاهيم 
الجديدة؛ فضلاً عن دمج خرائط المفاهيم من خلال الروايط المتقاطعة. 


ويتم خلال عملية الإعدادات التعليمية تطبيق أساليب تخطيط المفاهيم في عدة 
مجالات معرفية: كما تستمد فوتها المعبرة والغنية من قدرة كل خريطة على تمكين 
مصيمها من استخدام مجموطة افتراضية غير محدوذة م نكلمات الازدياظ لبيان كيفية 
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تطوير المعاني. ومن ثم فقد تتنوع الخرائط التي تحمل نفس المفاهيم من سياق لآخر. 
كما يمكن اس تخدام خرائط المفاهيم في قياس المعرفة التي يمتلكها أحد الأشخاص 
حول أحد المواضيع ذات السياق المحدد. كما يمكن كذلك أن تساعد خرائط المفاهيم 
على تشكيل معرفة النطاق لدى خبير ما وامتلاكها في صورة يسهل فهمها. ويوضح 
الشكل (7-؟) قطاعاً لخريطة المفاهيم في مجال طب القلب النووي. 


نظم امتلاك المعرفة المستندة إلى خرائط المفاهيم: 

يتمشل الهدف من أدوات خرائط المفاهيم 08210015 '(2004 .81 اء 25آئ0) . 
والتي تعد بمثابة متصفح يستند إلى خرائط المفاهيم: في امتلاك المعرفة لدى الخبراء. 
كما أن استخدام خرائط المفاهيم يسهم في الحد من مشكلة الإبحار في الإنترنت. 
والتي تعد من الأمور المهمة في نظم الوسائط المدمجة. وهو ما يمثل إرشادات لاجتياز 
الروابط المنطقية بين مجموعات الأدوات المترابطة. ويمتد استخدام خرائط المفاهيم 
عبر أدواتها إلى ما يتجاوز تمثيل المعرفة ليشكل واجهة استعراض لنطاق معرفة ما . 


شكل (1-7): خريطة مفاهيم توضح هيكل خرائط المفاهيم 
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يوضح الشكل (7-؟) مفهوم المتصفح المستند إلى خرائط المفاهيم باعتباره واجهة 
لشرح النظام الثانوي للنظم المبنية على الخبرة في مجال طب القلب النووي (285© 
6ؤ153 ات 1010 :2003 علة2101 لصة 5دكئه0 :2004 ,2003 ,2001 ,1997 .1ه )م) . 
وتمثل كل عقدة من عُقد المفاهيم نموذجاً لدراسة أمراض محددة في طب القلب. والذي 
يتم توضيحه بش كل واف من خلال الأيقونات الموضحة في عقدة المفهوم. وبالنسبة 
لأخصائي أمراض القلب فهو ينظر إلى نتائج الفحص التصويري للبطينات" باستخدام 
النوكليد المشع, والتي تشبه صورة «ازرقاق الأصابع غير المتسق» (والتي سنوضحها فيما 
بعد في الشكل (4-7)) على أنها علامة على إقفار عضلة القلب أو السكتة القلبية. 
كما تمثل الصورة التي تشبه قدم راقصة الباليه ارتخاء الصمام التاجي. ويتضح أنه 
من الضروري الإسراع بنقل المريض في الحالة الأولى إلى المستشفى لإجراء جراحة 
عاجلة له؛ في حين أن المريض قد يُعطى في الحالة الثانية بعض الأدوية ويُنصح بإجراء 
حمية غذائية لكي تزول عنه هذه الأعراض. 

وتتيح الأيقونات الواقعة أسفل عُقد المفاهيم إمكانية الوصول إلى المعلومات الإضافية 
التي تساعد على شرح المفاهيم وعرضها على هيئة صور أو مقاطع صوتية ومرئية, 
أو نصوص؛ أو روابط لشبكة الإنترنت: أو خرائط مفاهيم أخرى تتصل بالموضوع. 
فالمصادر الإعلامية هذه وخرائط المفاهيم المرتبطة من شأنها أن تتواجد في أي موقع 
يمكن الوصول إليه عبر شبكة الإنترنت (2001 .81 ]© 5هآئه©). 


يعرض المتصفح نافذة توضح الترتيب الهرمي للخرائط, كما يُبرز موقع الممستخدم 
الحالي في ذلك الترتيب الهرمي. ويسممح بالانتقال إلى أي خريطة أخرى عن طريق 
النقر على الخريطة المرادة في السلسلة الهرمية. وتتيح واجهة المستخدم المستندة إلى 
خرائط المفاهيم وسيلة فريدة لتنظيم وتصفح المعرفة بأي نطاق. 

كما تقدم أدوات خرائط المفاهيم تطبيقاً عملياً لفكرة استخدام الخرائط المفاهيمية 
في امتلاك وتشكيل المعرفة الناتجة في نماذج لتمثيل المعرفة الثرية سياقياً والتي يمكن 
رؤيتها ومشاركتها عبر الإنترنت. حيث تستغل أدوات خرائط المفاهيم تلك الوفرة 
التي تنتج عن الوسائط المتعددة؛ وبذلك فهي تقدم منصة فعالة للدارسين الطموحين 
للاستفادة من ذوي الخبرة. 

كما توفر خرائط المفاهيم منهجية فعالة لتنظيم وهيكلة المفاهيم التي تمثل المعرفة 
المتخصصة لدى خبير النطاق؛ حيث يتفاعل كل من مهندس المعرفة وخبير النطاق 





71 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل السابع نظم امتلاك المعرفة: نظم الاحتفاظ بالمعرفة وتشكيلها 





أثناء عملية امتلاك المعرفة بهدف التعاون على إنشاء نموذج مفاهيمي مشترك للنطاق 
الذي يصبح في النهاية خريطة مفاهيم لنظام الوسائط المتعددة. بعد ذلك يقوم 
المستخدمون بتصفح النموذج المفاهيمي من خلال أدوات خرائط المفاهيم حيث يتيح 
التصفح للدارس إمكانية التعرف على رؤية الخبير للنظاق ضمنياً ٠.‏ ويقدم نموذج تمثيل 
المعرفة هذا بصورة عامة رؤية شاملة للنطاق بالشكل الذي فهمه خبير النطاق. 


وتأتي الروابط في خرائط المفاهيم على شكل منحنيات مضافاً إليها عبارات 

تصفها بشكل واضح.: وتربط عادة بين مفهومين بهدف تكوين علاقة تتمثل في (مفهوم 
- رابط - مفهوم غع007660-1101-6070) بحيث يمكن قراءتها كقضية منطقية سهلة. 

ويمكن لمستخدمي أدوات خرائط المفاهيم التعرف على النطاق من خلال النقر على 
الأيقونات الضغيرة اكوضحة عند الفقد في خريطة المفاهيم ثم الذهاب مباشرة إلى 
السياقات الأخرى (أو السياقات الفرعية) من خلال الروابط التشعبية حيث يتم شرح 
المفاهيم الأخرى. ويعرض الشكل (/5-7) بعضاً من نوافذن وسائل الإعلام المختلفة 
والمتاحة من خلال النوافذ الموجودة في الشكل (ا-؟). 

وتتمثل إحدى المميزات الأخرى لاستخدام خرائط المفاهيم في تمثيل المعرفة, في 
أن خرائط المفاهيم يمكن قياسها بكميات ضخمة من المعلومات نظراً لنظامها الهرمي. 
وبذلك يمكن تحقيق التكامل السهل بين مفاهيم النطاق من خلال هذه الخاصية 
المحددة. 

لقد أوضحنا أن أدوات الخرائط المفاهيمية من شأنها تيسير التعاون الافتراضي 
وإنشاء خرائط المفاهيم عن بعد (2003 .21 ]6 031185): والتي يتم حفظها في ملقمات 
عامة يمكن الوصول إليها عبر الإنترنت. وتعد خرائط المفاهيم آلية مثالية لامتلاك 
الأفكار وإضفاء السمة الصريحة عليهاء بحيث يمكن مشاركتها بعد ذلك لإنتاج معرفة 
جديدة في إطار تعاوني 

وخلاصة القولء أن أدوات تخطيط المفاهيم ومنها أدوات خرائط المفاهيم من 
شأنها أن تكون وسيلة فعالة لامتلاك وتمثيل المعرفة الخاصة بخبراء النطاق في نماذج 
توضيحية يمكن استخدامها بعد ذلك من جانب الدارسين المحتملين في ذلك المجال 
(2005 7071 4هة 35كنة©). ومن الناحية العملية: فإنه يمكن لدارسي طب القلب 
استخدام نماذج تمثيل المعرفة والموضحة بالأشكال السابق ذكرها /9-؟ و0-؟ ولاسفء 
وذلك حتى يمكنهم الوقوف على الجوانب العملية للنطاق بمساعدة أحد أفضل الخبراء 
في مثل هذا المجال بشكل فعال. 
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شكل (/4-7): النظام الثانوي التوضيحي المستند إلى خريطة المفاهيم 
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التفكير المستند إلى السياق: 


تمثيل المعرفة باستخدام التغكير المستند إلى السياق: 

لعلك تتذكر عزيزي القارئ مما أوردناه من الفصل الثاني من هذا الكتاب أنه يتم 
تحديد المعرفة التكتيكية وفقاً لوضع النظمة بالنسبة لأسواقها ومنافسيها ومورديها 
على المدى القريب: وهو ما يغاير المعرفة الإستراتيجية ع1570171608 2أ5]:268 التى 
تتعلق بوضع المنظمة على المدى البعيد حول رؤيتها وكذلك الإستراتيجيات الهادفة إلى 
تحقيق هذه الرؤية. ويمكن القول فى سياق هذا المثال بأن المعرفة التكتيكية 1م3011" 
1606 تشير إلى القدرة البشرية التي تمكن خبراء النطاق من تقييم الموقف 
الذي بين أيديهم (أي قصير الأجل) في ظل عدد ضخم من المدخلات: ثم اختيار 
وتنفيذ خطة تتناسب مع الوضع الحالي (ع2011ه10' :1998 5تعاطف لصة 2علة12ه 
4 77/6500 3800). ولتتأمل السيناريو التالي: 
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عادة ما يُمطر قائد الغواصة بوابل من المدخلات أثناء قيامه بعمل ماء إذ يستقبل مدخلات 
صوتية كالضوضاء التي تصدر عن المحرك إلى جانب الضوضاء الإلكترونية؛ وكذلك المحادثات 
التي تجري حوله. كما يستقبل مدخلات مرئية كالتي تنقلها شاشات الرادار والسونار؛ وربما 
منظار الأفق وما إلى ذلك؛ وكذلك المدخلات الحسية مثل الذبذيات الصادرة عن الغواصة. 
كما يستطيع قائد الفواصة أن يتعامل معرفياً مع هذه المدخلات بصورة أسهل عندما تأتي 
جميعها في نطاقها الطبيعي المتوقع. مع ذلك؛ فإنه إذا حادت أي من تلك المخلات عن 
طبيعتهاء كصدور ضوضاء وذبذبات غير طبيعية. فسيركز قائد الغواصة فورا على هذه 
المدخلات فقط للوقوف على الوضع الحالي؛ كأن يكون هناك؛ على سبيل المثال؛ هبوط 
محتمل أو تصادم أو عطب بالمحرك: في حين يتم تجاهل كافة المدخلات الأخرى المستقبلة 
عادة خلال الأزمة. 


ولتتأمل؛ بدلاً من ذلك؛ مثالاً أكثر ارتباطاً بحياتنا اليومية: 
تتميز العملية اليومية الروتينية والمتمثلة في قيادة السيارة من العمل وإليه بعدد ضخم من 
المدخلات أثناء القيام بهذه المهمة. فعندما يقوم الأب بقيادة السيارة برفقة أولاده للذهاب 
إلى العمل؛ فإنه يستقبل مدخلات صوتية مثل الضوضاء الصادرة عن الأطفال وكذلك 
الأقارب الذين يتسابقون لجذب الانتباه إلى جانب موسيقى البوب. وتجاذب أطراف الحديث 
مع الزوجة؛ ولا ننسى الهاتف الخلوي. كما يستقبل الأب مدخلات مرئية مثل مستوى مؤشر 
الوقود (عادة ما يكون فارغاً في هذا الوقت)؛ وإشارات المرور (والتي تتضمن الإشارات الدالة 
على أماكن تواجد المدارس). فضلاً عن الأضواء الوامضة المعروفة والمستخدمة في سيارات 
الشرطة. ويتمكن الأب من التعامل الواعي مع هذه المدخلات (حتى مع عدم وجود القهوة) 
عندما تكون في مستوياتها الطبيعية (وإن كانت فوضوية)» إلا أنه إذا حادت أي من هذه 
المدخلات عن مستوياتها الطبيعية - على سبيل المثال؛ فإن الضوء الوامض الذي يصدره 
ضابط الشرطة أثناء تتبعه لسيارة ما قد تنبه قائدها إلى ارتكابه مخالفة مرورية: ومن ثم 
عليه التوقف. وفي هذه المرحلة يتم تجاهل كافة الإشارات الأخرى أثناء الأزمة بما في ذلك 
صراخ الأطفال. 
ويساعد التفكير المستند إلى السياق (0281)) 2188ه350ع15 0016-5350 على 
نمذجة هذه الظاهرة السلوكية: إذ يعد التفكير اللمستند إلى السياق بمثابة نموذج 
تمثيل للسلوك البشري صمم خصيصاً لتمثيل السلوك التكتيكي البشري بصورة فعالة 
(2008 .21 اء 60223162). ويمكن تعريف السلوك التكتيكى بأنه: «العملية الديناميكية 
المتواصلة لاتخاذ القرارات من جانب وكيل ممارس (إنساني أو خلاف ذلك) والذي 
يتفاعل مع بيئته أثناء محاولته تنفينذ إحدى المهام في تلك البيئة». (.21 66 0228162© 
20028 ,1998). وبهذا المعنى فإن المعرفة التكتيكية ترتبط بتقييم الوضع الحالي 
واختيار خطة التعامل معه؛ ثم تنفيذ هذه الخطة. ويقتصر عمل الخبير التكتيكي 
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على معرفة الخصائص البارزة للوضع القائم والتعامل معها وبذلك يكون قادراً على 
استخلاص قدر بسيط وهام في نفس الوقت من المدخلات المتاحة للمعرفة العامة, 
تماماً كما في حالة أخصائي الطب النووي الواردة في الشكل (7-؟) حيث تكون لديه 
القدرة على استخلاص باثولوجيا القلب والتي يصفها ب «ازرقاق الأصابع»؛ وأيضاً كما 
هو الحال بالنسبة لقائد الفواصة الذي تتوافر لديه القدرة على استخلاص السمات 
الرئيسية للوضع القائم والتعامل معه ثم التصرف بناءً على هذه السمات. ويقوم التفكير 
المستند إلى السياق على المعتقدات الأساسية التالية (1993 75ء[طخ لصة 60222162): 
-١‏ يستدعي الوضع التكتيكي اتخاذ مجموعة من الإجراءات والخطوات التي تتعامل 
بشكل يتناسب مع الوضع الحالي. فنجد في حالة قائد السيارة؛ على سبيل 
المثال» أن هذه الإجراءات قد تتضمن إبقاء السيارة في المسار المناسب, أو الوقوف 
عند إشارة التوقف؛ وعدم تجاوز السرعة المحددة. وتوصف هذه المجموعة من 
الإجراءات والخطوات بالسياق. 


"- قد يتطلب تطور الأوضاع التحول إلى سياق آخر أو مجموعة أخرى من الإجراءات 
والخطوات حتى يمكن التعامل مع الوضع الجديد. فعندما يقوم قائد السيارة, 
على سبيل المثال: بمغادرة الطريق السريع بين الولايات ليسير في إحدى شوارع 
المدينة» سيكون من الضروري عندئذ القيام بمجموعة مختلفة من الوظائف 
والإجراءات لإدارة هذا الوضع الجديد. بالإضافة إلى ذلك يجب أن يكون المرء 
مدركا للتقاطعات المرورية: وإشارات المرورء وهي أمور لا يتعين التفكير فيها عند 
القيادة في الطرق السريعة بين الولايات. 00 

؟- إن ما يمكن حدوثه في سياق ما أو في وضع قائم يرتبط بالسياق أو بالوضع نفسه. 
واستشهاداً بالمثال نفسه. فنجد أن قائد السيارة لا ينبغي أن يساوره القلق بشأن 
تشغيل نظام مثبت السرعة أثناء انتظار إشارة المرور؛ إلا أن هذا قد يكون إجراءٌ 
محتملاً أثناء القيادة بين الولايات. 
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شكل (/-0): هرمية السياق 


السياق الرئيسي :١‏ 
قيادة السيارة داخل المدينة 


إجراءات إشارات المرور 





المصدر: 2002 .له اء غلم تمه 


يلخص التفكير المستند إلى السياق المعرفة الخاصة بكل من الإجراءات أو الخطوات 
المناسبة أو كلتيهما:ء وكذلك المواقف الجديدة المتوافقة ويجعلها على هيئة سياقات 
منظمة هرمية الشكل. فالسلوك التكتيكي سلوك يستند إلى الإجراء عند المستويات 
الدنيا (مثل إبقاء السيارة في مسارها المروري). كما يستند أيضاً إلى القرار والإجراء 
عند الممستويات المتوسطة (الوقوف أو التحرك عند إشاراة المرور). ويستند كذلك إلى 
القرار عند المستويات العليا (السير من الطريق السريع أو الطرق الخلفية). ومن هذا 
المنطلق يمكن القول بأن التفكير المستند إلى السياق يتسم بكونه هرمياً ونسقياً. ومن 
الأمثلة التي توضح هرمية التفكير المستند إلى السياق الشكل .)0-١(‏ 

ويحدد سياق المهمة 0216© 11135107 كلاً من نطاق المهمة وأهدافها وأيضاً 
القيود المفروضة (مثل الوقت والطقس). ويحتوي السياق الرئيسي )0021 0ل1/0 
غلى الوظاكف وإلقواعد:وقاكمة بالسياقات الركيسية المتتالية والمتوافقة.. وم نكم يمكن 
تبسيط عملية تحديد المواقف الجديدة نظراً لأنه لا يتوافر سوى عدد محدود من 
كافة المواقف فى ظل السياق الحالي. وتعد السياقات الفرعية 5010011]]5 بمثابة 
استخلاص للوظائف التي يؤديها السياق الرئيسي. والتي قد تكون في غاية التعقيد 
نظراً لكونها وظيفة واحدة, أو التي يمكن توظيفها من جائب سياقات رئيسية أخرى. 
وهو ما يشجع على إغادة الاستخدام: حيث تقوم القواغد المتبعة في السياق الركيسي 
بتنشيط السياقات الفرعية. والتي تقوم بإلغاء نشاظها عند اكتمال إجراءاتها. 0 
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وتتأثر القرارات تأثراً بالغاً بتعاقب السياقات الرئيسية: والتي يتحكم كل منها حال 
نشاطه في سلوكيات وسيط النقل الحر (سواء كان حقيقية أم محاكاة) مع إمكانية 
توقع مثل هذه السلوكيات مستقبلاً. ولا تتغير السياقات الرئيسية النشطة بسبب 
الأحداث أو الظروف الخارجية فحسب., ولكن أيضاً بسبب الإجراءات المتخذة من 
جانب وسيط النقل نفسه. وهنا يمكن الإشارة إلى قيادة السيارة داخل حركة المرور 
بالمدينة كمثال للسياق الرئيسي.ء ويطلق عليه القيادة في طرقات المدينة. وقد يضم 
هذا السياق وظائف من شأنها الإبقاء على المركبة في مسارها بسرعة لا تتجاوز الحد 
الممسموح به بالإضافة إلى توافر الخبرة اللازمة للتعامل مع تقاطعات الطرق وأماكن 
عبور المشاة وأماكن تواجد المدارس... إلخ. وقد يستدعي السياق الرئيسي سياقات 
فرعية للمساعدته على التعامل مع إشارات المرور وأماكن تواجد المدارس ومركبات 
الطوارئ. 

وعادة ما يكون السياق الرئيسي والمحدد نشطأ بالنسبة لكل من وسائط النقل؛ وهو 
ما يجعله المتحكم الوحيد في مثل هذا العامل. فعندما يطرأ تغير على الموقف؛ فإن 
الأمر قد يتطلب التحول إلى سياق رئيسي آخر للتعامل مع الموقف الطارئ بالشكل 
الملائم. فقد تدخل السيارة إلى أحد الطرق السريعة التي تربط بين ولايتين: على سبيل 
المثال» وهو ما يتطلب التحول إلى سياق رئيسي آخرء ألا وهو القيادة بين الولايات. إن 
الأحداث الواقعة في البيئة المحيطة - والتي يكون بعضها مخططأً وبعضها الآخر غير 
مخطط هي التي تقف وراء التحول بين السياقات - لذا فإن الخبراء هم من لديهم 
القدرة على إدراك وتحديد نقاط التحول بشكل سريع وفعال. 

أيأ ما كان الموقف فمن شأنه أن يحد بطبيعة الحال من عدد المواقف الأخرى التى 
قد تنتج عنه؛ ولذا فمن المتوقع حدوث عدد محدد من الأشياء داخل أي سياق مستقل. 
ومثال ذلك ما كان في مجال قيادة السيارات: إذ نجد أن انفجار الإطار أمر لا يمكن 
توقعه عادة أثناء الوقوف عند إشارة المرورء إلا أن تصادم سيارة أخرى بمؤخرة سيارتك 
أثناء وقوفها عند إشارة المرور أمر ممكن تماماً. والعكس صحيح عند قيادة السيارة 
على الطريق السريع بين الولايات. ويمكن استخدام ذلك كميزة لتقليل مساحة البحث 
الخاصة بالمشكلة؛ إذ ليست هناك حاجة إلى مراقبة محاكاة إنفجارات الإطارات حال 
وجود السائق في السياق الفرعي الخاص بإشارة المرور. أما عند حدوث أشياء غير 
متوقعة؛ فإنها تضيف عنصر المفاجأة إلى سلوك الوسيط؛ وهو ما يتسق بصورة كبيرة 
مع السلوك البشري الفعلي. 
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لقد أثبت التفكير المستند إلى السياق أنه تمثيل للسلوك البشري على قدر كبير 
من البداهة والفعالية والكفاءة. وعلى هذا النحوء فإن هذا النمط من التفكير يوفر 
نظاماً هرمياً مهما للسياقات؛ كما أن لديه القدرة على دمج أي من نماذج البرمجة 
في نشاط التحكم (فقد استّخدمت الشبكات العصبية. وهي إحدى أساليب اكتشاف 
المعرفة والتي سنتناولها في الفصل التاسع. كسياقات فرعية على سبيل المثال). إن 
وجود سياق ما للمهمة والذي يهدف إلى تحديد تلك المهمة وتقديم معدل أداء عالمي 
يعد أيضاً تغيراً ملحوظاً؛ إذ يتيح التفكير المستند إلى السياق القدرة على القيام 
بالتفكير المعقد بهدف تطبيق التحولات بين السياقات الرئيسية عند الضرورة. ويمكن 
ترميز التحولات باستخدام القواعد (المشروحة في الفصل السادس). لهذا فإن 
المرونة والوضرة التمثيلية يميزان التفكير الممستند إلى السياق عن نماذج تحول الحالة 
التقليدية وكذلك عن النماذج الشائعة الاستخدام للسلوك البشري. ويمكن استخدام 
التفكير المستند إلى السياق في امتلاك وتمثيل المعرفة التكتيكية بشكل كاف. وتتضمن 
التطبيقات المحتملة امتلاك وتمثيل المعرفة لدى الطيارين ومراقبي حركة الطيران؛ 
فضلاً عن ذلك فإنه يمكن اس تخدام التفكير الممستند إلى السياق في امتلاك وتمثيل 
المعرفة لدى الطيارين التجاريين وسائقي الحافلات وكذلك لدى مهندسي الأنفاق 
والقطارات. وأخيراً. يمكن استخدام التفكير المستند إلى السياق في تمثيل المعرفة 
المتعلقة بالشئون العسكرية (1998 675اذاة 204 60028162). ويمكن الاطلاع على 
وصف كامل للتفكير المستند إلى السياق في (2008 .لهك ععلمعمه0). 


نظم امتلاك المعرفة المستندة إلى التفكير القائم على السياق: 

يقوم مهندسو المعرفة, كما سبق أن ناقشنا باختصار في الفصل السادس؛ باستنباط 
المعرفة الخاصة بالخبراء وذلك من خلال إجراء مقابلات مفصلة مع خبير المادة في 
المقام الأول. علاوة على ذلك؛ فإن نجاح عملية استنباط المعرفة يعتمد على عدة 
عوامل غير تقنية مثل شخصية الخبيرء وخبرات مهندس المعرفة وطرق إعداده. ومن 
بين الأهداف التي يسعى لتحقيقها الذكاء الاصطناعيء؛ والتي لم تتحقق بعد أن تتوافر 
لديه القدرة على بناء النموذج المعرفي للخبير مباشرة من خلال جلسة استعلام بين 
الخبير والنظام الذكي. ومن الواضح أن إنجاز ذلك الأمر سيحقق العديد من المميزات 
التى من أهمها التخفيض الهائل في الطاقة البشرية التي يتطلبها امتلاك المعرفة 
الخاصة بالخبراء وكذلك التقليل من الأخطاء المنطقية المدرجة في النظام. 
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هذا ولأن التفكير الممستند إلى السياق ذو طبيعة هرمية؛ فإنه يتيح أتمتة عملية 
امتلاك المعرفة. وسنشرح في هذا القسم نظام امتلاك المعرفة اعتماداً على التفكير 
المستند إلى السياق؛ ويعرف باسم اكتساب المعرفة الذكية التكتيكية المستندة إلى السياق 

.(0111) دوا أكندوعخ ععلءاهممك1 لمعناعة؟ غمعونتلاءغم1 لععدط رده 

2 .1ه اء 60022162. ويستخدم النظام قاعدة المعرفة الخاصة به في تكوين 

مجموعة من الاستعلامات الذكية بهدف استنباط المعرفة التكتيكية لدى الحبين 

ويقوم النظام بتكوين الأسئلة وعرضها على الخبير. وتكون الأسئلة مصممة بهدف 

استنباط المعرفة التكتيكية وتمثيلها في النموذج الكامن للتفكير المستند إلى السياق. 

وبعد أو يجيت الخبير على هذه الأسئلة, فإن النتائج تستخدم في بناء قاعدة سياقية 

كاملة تقريباً وهي التي إن استخدمت بمساعدة محرك التفكير المستند إلى السياق 
فإنه يمكن عندئذ التحكم فيمن يقوم بالمهمة المعنية داخل بيئة نموذجية (مثل قيادة 

السيارة من نيويورك إلى بوستون. أو قيادة الطائرة من هاوس تون وحتى دالاس). 

ويمكن استخدام نظام (011164©) كذلك من جانب الخبير أو مهندس المعرفة. ومن 

المتوقع أن يحتاج كلاهما إلى استخدامه لتكملة قاعدة السياق. فجلسات الاستعلام 
تُعقد فقط في وجود خبير. في حين يتاح لمهندس المعرفة إمكانية الوصول المباش 

لقاعدة السياق. ولنلق الآن نظرة على طريقة عمل نظام (17568©). 

يتكون نظام (11164©) من أربع وحدات من النظم الفرعية المستقلة والمتعاونة. 

وتتمثل هذه الوحدات فيما يلي: 

-١‏ النهاية الخلفية لقاعدة بيانات الهندسة المعرفية (ق0لمعومزوم8 عولء1وم1 
اطع؟]) لمعاعمم 88085 - وهي هيكل البيانات الذي يحتوي على قاعدة 
السياق الناشئة أثناء تطوره التدريجي؛ سواء من جانب مهندس المعرفة أم من جانب 
خبير المادة (51/12) خلعم »8 ]1/12 أعء زناه . وتخضع وحدة (181(8) للهيكل 
الهرمي لكل من المهمة والقاعدة الرئيسية؛ والسياقات الفرعية التي يفرضها 
التفكير الملسقد إلى السياق؛ حيث يتم إنشاء جدول لكل نمط من أنماط السياق 
بهدف تطبيق هياكل البيانات هذه. 

"- واجهة هندسة المعرفة (81؟]) عمة )م1 عع مزع م8 ععل016م1 - وهى 
خرائط خاصة بوحدة (15818): حيث يتم إدخال البيانات فى واجهة هندسة 
المعرفة من خلال ثمانية سياقات تفاعلية: سياق المهمة, والسياقات الرئيسية, 
والسياقات الفرعية, وأهداف الكيان: ووظائف المساعدة؛ ومتغيرات الذاكرة, 
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ومعايير التحولء وتعريفات الإجراءات. وتجدر الإشارة إلى أن واجهة 16111 
مصممة على شكل جدول. 

- النهاية الخلفية الممستندة إلى القاعدة الاستعلامية (8261 ع25 1816-8 /زعنا00 
08) 800- وهو نظام مستند إلى القواعد ويحتوي على القواعد اللازمة لتنفيذ 
الحوار الذكي مع خبير المادة (50417): ويتم تقديم قاعدة لكل من شاشات إدخال 
واجهة خبير المادة, كما يتعين تخطيط قواعد الاستعلام هذه على شكل أزرار 
وقوائم خاصة بخانات مربع التأشير من جانب واجهة خبير المادة. 

4- واجهة خبير المادة (511151) عع72زعاه1 أاعم:18 1/1211 أمءزطنا5 - وهي واجهة 
المستخدم التخطيطية للنهاية الخلفية (61[1) الممستندة إلى القاعدة والمتعلقة 
بالاستعلام 018. حيث تسمح هذه البيئة بقدر كبير من المرونة؛ كما تنتج واجهة 
خبير ال مادة الواجهات التي توافق الأسئلة والقواعد الموجودة في النهاية الخلفية 
المستندة إلى القاعدة والمتعلقة بالاستعلام. 
لقد تم تقييم فعالية نظام 17164©: وظهر إذ ذاك مسألتان رئيستان وهما: )١(‏ 

تقدير الانخفاض في جهد الفرد لكل ساعة بهدف تطوير نموذج مستند إلى السياق 

للقيام بمهمة معينة» و(؟) تقدير النسبة المكوية لنموذج مستند إلى السياق يمكن تطويره 
من خلال نظام 01114 . كما تم اختبار النموذج الأصلي في مهمة محورية تمثلت 
في مراقبة غواصة لميناء بحري وحماية الأصول الموجودة على السطح من أي تهديدات 
تحت ال ماء قد تنشأ من ذلك الميناء. لقد تم تطوير قاعدة السياق هذه في البداية عير 
أسلوب اللقاءات التقليدية: كما تم توثيق الساعات التي انقضت في تطويرها بدقة؛ وقد 

تم بعد ذلك تقدير الزمن الممستغرق في تطوير نفس النموذج باستخدام أداة 01116 . 

وقد أفاد مطورو هذا النظام بأنه يمكن تحقيق انخفاض بنسبة ١‏ في الجهد الذي 

يبذله كل شخص في الساعة في بناء ذلك النظام باستخدام النظم المستندة إلى السياق 
مقارنة بالوسائل اليدوية الحالية (2002 .81 ]6 60728162©). وعلاوة على ذلك؛ يرى 
المطورون أنه يمكن تطوير من 0٠‏ “ إلى 8١‏ : من النموذج المستند إلى السياق مباشرة 

من خلال جلسة استعلام في نظام 011164 . 


معوقات استخدام نظم امتلاك المعرفة: 


يناقش هذا القسم معوقات انتشار نظم امتلاك المعرفة من منظورين: يتعلق أحدهما 
بمهندس المعرفة الذي يسعى إلى إنشاء مثل هذه النظم؛ ويتعاق الآخر بخبير المادة 
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الذي قد يتفاعل مع النظام المؤتمت لامتلاك المعرفة من أجل الحفاظ على ما يمتلكه 
من معرفة. وسنتناول في البداية عوائق تطوير نظم امتلاك المعرفة. 

هناكء كما ناقشنا في بداية هذا الفصلء آليتان محتملتان لامت لاك المعرفة 
الخاصة بالخبراء؛ وتتمثل أولاهما وبكل بساطة في طرح أسئلة على الخبير من خلال 
عملية استنباط المعرفة (والتي أوضحناها في الفصل العاشر). ويتعين إدارة هذه 
العملية بصورة صحيحة حتى يمكن تعظيم نتائجهاء فذلك هو جوهر عملية التجسيد . 
وتتمثل الآلية الثانية في ملاحظة سلوك الشخص أو أدائه أثناء تنفيذ مهامه؛ ويعد 
هذا الأسلوب المتمثل في التعلم بالملاحظة بمثابة عملية التذويب. وربما نتمكن ضي 
الممستقبل غير البعيد من توصيل جهاز بالمخ البشري ليتولى عملية استشعار وامتلاك 
الإشارات العصبية الصادرة عن المخ والتي تمثل الخبرة؛ إلا أنه من الواضح أن ذلك 
ليعن ممكناً. ومما لاشك فيه أن هذه الاحتمالية المستقبلية تضع أمامنا عدة اعتبارات 
أخلاقية أيضاًء إذ تتعارضء في حقيقة الأمر. مع جوهر إدارة المعرفة التي تناولناها 
في الفصل الأول؛ بمعنى أنه لا يتعين أن تنفصل إدارة المعرفة عن مالكيها بل يجب أن 
تحتفي بمكانهم وتعترف بهم كخبراء في المنظمة. 

إن من أكبر معوقات الاستنباط التلقائي للمعرفة الخاصة بالخبير هي أن إنجاز 
مهندس المعرفة لهذه المهمة بصورة فعالة يتطلب تطوير فكرة ما عن طبيعة المعرفة وبنيتها 
في مرحلة مبكرة من العملية. فقد ناقشنا في هذا الفصل كيف أنه يتعين على مهندسى 
المعرفة محاولة التمكن من المادة التي يتخصصون فيها. أو من طبيعة المعرفة وذلك قبل 
عقد اللقاءات. كما أن الألفة والتعود على هيكل المعرفة يعد مطلباً إضافياً ولكنه أمر 
صعب إلى حد ماء بمعنى أنه يتوجب على من يعقد اللقاء أن يطور وبشكل سريع بعض 
الأفكار عن النموذج الأكثر مناسبة للمعرفة التي بين يديه. فعلى سبيل المثال؛ يلاحظ 
مهندس المعرفة أثناء عقده اللقاءات مع الخبير أن معرفة الخبير شرطية للغاية. وهو ما 
يعني أن الخبير يصفها بقوله «إذا كانت (أ) ... فسوف تكون (ب) ...» حيث سيكون ذلك 
مؤشراً جيداً على أنه سيكون من الأفضل تمثيل المعرفة الخاصة بهم في صورة قواعد . 
أما إذا قام الخبير بوصف المعرفة على هيئة علاقات. أي إذا قال «(أ) مرتبطة ب (ب) 
و(ب) مرتبطة ب (ج)» كما هو الأمرضي وصف بنية ماء فقد يكون نموذج خريطة المفاهيم 
هو التمثيل الأفضل. ذلك بالإضافة إلى أنه إذا كانت معرفة الخبير قائمة على الذكريات 
مثل قوله «أتذكر عندما حدث شيء ما» فسيكون التفكير المستند إلى الحالة هو البديل 
الأكثر احتمالية. أما إذا وصف الخبير المعرفة الخاصة به على ش كل جدول للأحداث. 
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كأن يقول «لقد حدث (أ) بعد الحدث (ب)» فسيكون النموذج المستند إلى التقييد هو 
أفضل البدائل. وأخيراً؛ إذا كانت معرفة الخبير موصوفة بمصطاحات تكتيكية مثل 
«كيفية قيادة السيارة»» فسيكون التفكير المستند إلى السياق هو التمثيل الأفضل. 

إذا تمكن المسئول عن إجراء اللقاء من تطوير فكرة حول نوع أو طبيعة المعرفة ضي 
مرحلة مبكرة من مراحل العملية. فسيكون قادراً على تمثيلها بصورة كافية. ومن 
الناحية النظرية؛ فإنه يمكننا استبدال مهندس المعرفة بنظام ذكي لامتلاك المعرفة 
بحيث يقوم بتطوير مجموعة من الأسئلة لاستنباط المعرفة الخاصة بخبير المادة بشكل 
كاف. كما أن النظام قد يحتاج إلى الوقوف على طبيعة وبنية المعرفة وأيضاً معرفة 
كيفية طرح هذه الأسئلة. وهذا يعني أنه يتعين أن يكون كلّ من نظام امتلاك المعرفة 
الذكي والخبير «متوافقين»» وهوما قد يحدث بعد عدة أجيال من أدوات خرائط 
المفاهيم ونظام 01114 والذي شرحناه من قبل. ومن ناحية أخرى؛ فإن المحصلة 
النهائية إذا كانت تنحصر في استتباط المعرفة التي يمتلكها الخبير بهدف الاحتفاظ 
بها في مستند أو قصة, فإن متطلبات البنية قد لا تكون ضرورية عندكذ. 

وخلاصة القول إن تطوير نظام مؤتمت لامتلاك المعرفة دون معرفة مسبقة بطبيعة 
تلك المعرفة وبنيتها أمر غير ممكن على الإطلاق. كما أن تطوير أداة النماذج المتعددة 
التي يمكنها تحديد الأسلوب المناسب لامتلاك المعرفة سيكون تقريباً أمراً مستتحيلا؛ 
لذا يتعين تشكيل عملية اكتساب العرقة الوب يناش نوع محدداً من المعرفة: كما 
أن القيام بمثل هذا التقييم قبل الوقت المحدد سيكون صعبأ 

قد يشكل هذا الأمر عوائق إضافية من وجهة نظر الخبير الذي سيتعين عليه 
التفاعل مع نظام امتلاك المعرفة. وتتمثل أولى هذه العوائق في ضرورة قيام الخبير 
بمبادرة لتعلم كيفية التفاعل مع النظام: كما أنه قد يكون بحاجة إلى التدريب خلال 
الجلسات القليلة الأولى إلى أن يصل إلى مستوى معين من الشعور بالارتياح تجاه 
التعامل مع هذه التقنية. ومن الطبيعي أن يعارض البعض تجربة النظم الجديدة» 
كما أنه ليس بالضرورة أن تلقى فكرة التفاعل مع الآلة اهتمام الخبراء؛ إلا أنه يمكن 
التغلب على هذا العائق عن طريق إجراء تدريبات كافية بالإضافة إلى استخدام ما 
يعرف ب «الواجهات الصديقة للمستخدم 5وعع12معغم] 'زالصء1756-1». أما في مجال 
«واجهات المستخدم التخطيطية 175671016118665 [162م012»: فيتناول البحث الحالي 
ما يسمى ب «الشخصيات التلفزيونية»» وحتى من يمكنهم تصوير مشاعرهم؛ وتأثيرهم 
على شعور المستخدم بالارتياح تجاه هذه التقنية. 
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الاتجاهات البحثية: 
استخدام التعلم بالملاحظة لامتلاك المعرفة: 

يناقش هذا القتسم بعضاً من الاتجاهات البحثية المتعلقة بكيفية استخدام التعلم 
بالملاحظة في امتلاك المعرفة. ومما لا شك فيه أن البشر وكذلك العديد من الحيوانات 
يتعلمون في بداية الأمر عن طريق الملاحظة؛ إذ يتعلم الأطفال اللغة التي يتحدثونها, 
ونوعية الأطعمة التي يتعين تناولها وتلك التي يتعين تجنيهاء وكذلك إشارات الخطر بما 
في ذلك التفرقة بين الفريسة والمفترس. كما أظهر العديد من الحيوانات قدرة على 
التعلم بالملاحظة كالشيمبانزي والدولفين وبعض أنواع الطيور. وتجدر الإشارة إلى أن 
الأبحاث التي تتناول كيفية تعلم الآدميين والحيوانات بالملاحظة تمثل أحد المجالات 
الدراسية المهمة في الذكاء الاصطناعي. ويشير التعلم بالملاحظة إلى قدرة وكلاء 
الحوسبة على تحسين أدائهم المستقبلي حيث يلاحظ تفاعلاتهم مع العالم الخارجي 
ومع عملية صنع القرار الخاص بهم (2002 1102018 لصة 11ء55نا؟1) . 

وكما أن البشر بمقدورهم التعلم عبر ملاحظتهم لآخرين أثناء تأديتهم لمهامهم, 
فباستطاعة الروبوتات كذلك تحسين كفاءتها من خلال القيام بالشيء نفسه؛ إذ إن إمداد 
الروبوتات بهذه القدرة يعني أنها ستحتاج إلى التزود بإمكانية الرؤية. بالإضافة إلى 
ذلك. سيتعين ترميز الحركات التي تتطلبها مهمة معينة بهدف «تدريب» الروبوت. فقد 
ظهرت المحاكاة الدقيقة للحركات البشرية منذ سبعينيات القرن الماضي. فنجد مثلاً أنه 
بالإمكان تصميم روبوت يقوم بدهن أجزاء السيارات وذلك بمحاكاة الحركات البشرية 
وسيحاكي الروبوت مثل هذه الحركات بسهولة بعد ذلك. إلا أن المسألة الأصعب على 
الروبوت هي «فهم» السبب وراء أداء البشر لهذه الأفعال حتى يمكنه بعد ذلك استقراء 
المهام التي تعلمها لكي يستخدمها في مواقف مختلفة قليلاً. فإذا تعين على الروبوت مثلاً 
طلاء المقبض فقط في الباب الذي سيمر عليه في خط الإنتاج فسيكفيه تعلم بعض 
الحركات البسيطة طالما أن مقبض الباب سيكون في نفس الموضع في كل مرة. أما إذا 
تغير موضع المقبض في كل باب بحيث يتعين على ذراع الطلاء الروبوتي أن يبحث عنه 
ويطليه حيثما كان. فسيكون هذا أمراً أكثر صعوبة. بل سيزداد الأمر صعوبة إذا لب 
منه معرفة الحالات التي لا يكون في الباب أي مقابض. وهو ما يعني التوقف عن طلاء 
أي شوء نهائياً ٠‏ من الواضح إذاً أن الفواكد ستكون عظيمة إذا ما تعلم ذراع الروبوت 
بالملاحظة. لإ كلد سمال من اشن ممه 1 من الجهد اللازم للبرمجة. 
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لقد استُخدم نظام التعلم بالملاحظة بنجاح في أتمتة مهمة اكتساب المعرفة. فقد 
قام ساموت وآخرون (1992) .21 ]© 5313115110: على سبيل المثال؛ باستخدام التعلم 
بالملاحظة (والذي أطلق عليه الاستنساخ السلوكي) بهدف تعلم المعرفة التي تتطلبها 
قيادة طائرة من طراز سيسنا 0685528 من خلال ملاحظة شخص يستخدم محاكي 
طيران لقيادة طائرة في خطة مسيقة الإعداد. وقد تم الاحتفاظ بالسجلات الخاصة 
بتلك الملاحظات التي احتوت على مجموعة كبيرة من الأمثلة الخاصة بالتدريبات 
التي سجلت مدخلات جهاز الاستشعار وأيضاً الإجراءات المناسبة, والتي استّخدمت 
في تصميم شجرة القرارات التي تصف سلوك الطيار. كما قام بوميرليو وآخرون 
(1994) .21 :ه 1نو2026:16 بتطوير نظام قيادة السيارات التي تعمل بدون سائق 
وأطلق عليه اسم ٠«السيارة‏ الأرضية التي تعمل بدون سائق في الشبكة العصبية» 
(117 1 /اللخ) علرمساعلظ انعلط همذ واءتطءلآ صمآ كنامسهمماتاف: وذلك باستخدام 
شبكات عصبية تم تدريبها من خلال ملاحظة كيفية استجابة السائقين لبيئات القيادة 
المتتوعة. وقدتم تدريب نظام (41:1/111) على القيادة وسط ظروف عدة: بما 
في ذلك الطرق ذات المسارات الواحدة سواء الممهدة أو غير الممهدة, وكذلك الطرق 
ذات المسارات المتعددة: إلى جانب البيئات المليئة بالعقبات سواء في الطريق نفسه 
أو خارجه.؛ وحتى تحت الظروف البيئية غير الملائمة كالأمطار والثلوج؛ وبسرعات 
تصل إلى 00 ميلاً في الساعة. كما وصف وانج (1995) 11/808 أحد النظم الأخرى 
التي استطاعت أن تتعلم طرق إنتاج أجزاء الماكينة عن طريق الملاحظة. وقام نظام 
أوبزيرفر خ078518181/181 بتسجيل كل خطوة يقوم بها الخبير خلال تصنيعه أجزء الآلة, 
كما أمتلك القدرة على تعلم الظروف المسبقة للمشغل والإجراءات المتعلقة بكل خطوة؛ 
حتى أنه تمكن من إدخال تحسينات على الإجراءات الخاصة به من خلال الممارسة. 
وقام كل من سيداني وجونزاليز (1995) 00028162 510301300 بالاحتفاظ بسلوك 
قائد السيارة الخبير من خلال ملاحظة ما يقوم به في مهمة للمحاكاة. فقام سيداني 
وجونزاليز بإنشاء نظام يقوم على الشبكات العصبية والتفكير الرمزي الذي يتم تعلمه 
من خلال ملاحظة سلوك السائق الخبير. وقد نجح ذلك النظام في تشغيل سيارة 
عند إشارة المرور وكذلك عند وجود معبر المشاة أمام السيارة. بعد ذلك قام كل من 
فان لينت وليارد (1999) 50نهآ 300 غ162 88/آ بتعريف نظام أسمياه أوبزيرفو- 
سور 0851515700-50412, وقد اشتمل على نظام الاستنساخ السلوكي ونظام التمثيل 
السلوكي لأوبزيرفير بغية التعلم يصورة فعالة في نطاقات معقدة وديناميكية مثل نطاق 
محاكي الطيران. 
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ظهر بعد ذلك مصطلح التقليد المعرفي دو مانس[ ناندع 00 والذي كان أول 
من قدمه سوبيول وآخرون (2004) 21 غء 111ة1طنا5 ويستخدم للدلالة على «أحد أنواع 
التعلم بالملاحظة؛ والذي يقوم فيه الطالب ذو الخبرة المحددة بمحاكاة طريقة استخدام 
الخبير للقاعدة». ومن هذا المنطلق فإن التقليد المعرضي ينطوي على التقليد مع التعلم 
بالملاحظة. إلا أن التعلم بالملاحظة يختلف عن التقليد المعرفي. نظراً لأن التعلم 
بالملاحظة لا يتضمن التقليد في العادة: فقد يتعلم الطالب: على سبيل المثال؛ عبر 
ملاحظة ما لا يتعين القيام به. وهو ما يعني التعلم بالملاحظة دون التقليد. إلا أن 
العكس صحيح بمعنى أن التقليد يتطلب التعلم بالملاحظة. 

ويتمثل الاتجاه الحديث للتعلم بالملاحظة في «تصميم وكلاء يعرفون شيئاً ما بالفعل 
ويحاولون تعلم المزيد» (2002 7102918 لصة اء55نا12) . وبهذا المعنى فإنه ينبغي أن 
يتوافر للوكيل وسيلة ما للحصول على المعرفة الخلفية التي سيس تخدمها في تعلم 
أجزاء جديدة عبر التطوير المستمر. وبالرغم من أن نظم التعلم بالملاحظة ربما 
لا تزال في طور النشوءء فإن النجاحات المبكرة لمثل هذه النظم قد أثبتت احتمالية 
امتلاك المعرفة من الخبراء من خلال التفاعل اللاتطفلي؛ فضلاً عن ملاحظة سلوك 
الخبين: وربما كانت الفكرة المطروحة في مجال الخيال العلمي والقائلة بإمكانية ضخ 
الخبرة من خلال مقبس إلكتروني خلف الأذن احتمالاً بعيد المنال. فهل لديك الرغبة 
في أن تكون عا ماً في مجال صناعة الصواريغ؟ إذاً ما عليك إلا أن تضع نظارات عالم 
الصواريخ ثم تنطلق! 


ويناقش القسم التالي دور تقنية تحديد ترددات الراديو في امتلاك المعرفة. 
تحديد ترددات الراديو: 


فكرضي السيناريوهات التالية: 


في أحد المنحدرات المكسوة بالثلوج بدولة النرويج؛ يقوم أحد المتزلجين بالتزلج ناحية اليسار ثم 
يذهب لليمين عبر باب دوار دون إبطاء لإبراز بطاقة التزلج. في حين يتم في إحدى الضواحي 
الدانماركية مراقبة ضغط الدم لسيدة أثناء قيامها بإزالة العشب الضار من حديقتها. وفي 
السيناريو الثالث يتم الإجلاء الفوري لما يزيد على مائتي عامل أثناء القيام بأحد تدريبات 
السلامة بإحدى شركات مصفاة بترول (2007 /183). 
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هناك شيء مشترك بين هذه السيناريوهات الثلاثة. وهو تحديد ترددات الراديو 
1م دوناقء 6 نمعل1 لإعمعدوع1 102010 وقد تم تطوير هذه ة في الأساس 
بهدف استخدامها في تطبيقات الراديو والرادارء وما لبثت هذه التقنية أن احتلت في 
السنوات العشر الماضية مركز الصدارة في امتلاك المغلومات بهدف تحديد الهوية من 
خلال موجات الراديو. وكان هاري ستوكمان 5]01288 /[11351 أول من اكتشف هذه 
التقنية حيث أوضح في مذكرة بحثية له أن «الاتصال من نقطة لنقطة»؛ مع الطاقة 
الناقلة والتي يتم إنتاجها عند الطرف المستلم والمحول المستبدل بعاكس التضمين؛ 
يمشل نظام نقل يمتاز بخصائص مختلفة وجديدة. ويمكن استخدام الراديو والضوء 
والموجات الصوتية (أي الموجات الصغرى «الميكروويف» بش كل أساسيء والأشعة تحت 
الحمراء والموجات فوق الصوتية) في النقل تحت ظروف مقارية للانعكاس المنتظم 
(1196 .م,1948). وبالرغم من تأكيد ستوكمان في مذكرته البحثية على أنه «يتعين 
القيام بقدر كبير من الأبحاث والتطوير من أجل الوصول لحلول المشكلات الأساسية 
المتبقية في الاتصال بالطاقة العكسية؛ وقبل استكشاف مجال التطبيقات النافعة»)؛ 
(1204 .م ,1948)., فقد شهد العامان الماضيان زيادة كبيرة في التطبيقات النافعة. 
وبالوغم منآن الأنشطة التجارية كانت قد بدأت في فترة الستينيات من القرن 
الماضنى» فقد شهدت فترة الثمانينيات أولى التطبيقات المهمة لتقنية تحديد ترددات 
الراديو وذلك بالولايات المتحدة الأمريكية؛ وكانت تُستخدم بالأساس في مجال النقل 
مثل تحصيل الرسوم (300142001,آ). ويعتمد تحديد تزددات الراديو على الدمج بين 
البث الإذاعي وتقنية الرادارء ويتكون من جزأين: رقاقة تحديد ترددات الراديو والتي 
تتمشل في دائرة متكاملة تقوم بترميز وفك رموز إشارة تردد المحطات الإذاعية ثم 
معالجة وحفظ ال معلومات بعد ذلك. أما الجزء الثاني فيتكون من الهوائي الذي يستقبل 
وينقل الإشارة. وتوجد ثلاثة أنواع من رقاقات تحديد ترددات الراديو: الرقاقات 
الخاملة (والتي لا تعتمد على بطارية ويقوم القارئ بإمداد الطاقة اللازمة")» والرقاقات 
النشطة (والتي تحتوي على مصدر للطاقة؛). والرقاقات شبه الخاملة (والتي تحتوي 
على مصدر للطاقة يقوم بتغذية الرقاقة). ويكمن الاختلاف بين الأنواع الثلاثة في 
أنه يتعين في الرقاقات الخاملة أن يكون مستوى الطاقة اللازم لدائرة تحديد ترددات 
الراديو أكبر مائة مرة مما هو عليه في الرقاقات النشطة أو شبه النشطة. بالإضافة 
إلى ذلك فإن الرقاقات الحساسة للظروف تحتوي على بطارية ودوائر كهربائية بغرض 
قراءة ونقل التشخيصات إلى القارئ. وتقوم الرقاقات بمراقبة الظروف البيئية ذ 
تتواصل وتجمع البيانات التي تنقلها بعد ذلك إلى نظم المرحلة النهائية باستخدام 
برمجيات الشبكات (2007 0281/4 . 
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إن تطبيقات تقنية تحديد ترددات الراديو تسهم في وقتنا الحاضر في تحسين 
مستوى تعقب المخزون وإدارة سلسلة التوريد. فقد اعتمدت شركة وول مارت -18/31 
1/35 من عام 5٠٠6‏ تقنية تحديد ترددات الراديو في كل شحناتها بهدف تحسين 
سلاسل التوريد الخاصة بها. وأعلنت شركة سامز كلب 6نا1[© 5303*9 التابعة لوول 
مارت مؤخراً أن الشركات التي تمدها بالبضائع والتي لا تفي بمتطلبات رقاقات 
تحديد ترددات الراديو سيتعين عليها دفع رسوم الخدمة (2008 6[0:7ط886). كما 
تسعى شركات التصنيع وبشكل متزايد إلى تضمين رقاقات تحديد ترددات الراديو في 
منتجاتها بهدف تحسين إدارة المخزون فضلاً عن تحسين مستوى أعمالهم الحالية, 
كما يتوقع ما يصل إلى ٠١‏ في المائة من شركات التصنيع الأمريكية انتشار هذه التقنية 
بحلول عام ٠٠٠١‏ (2005 أأتةط1). وتأتي إدارة الأصول كواحدة من المجالات التى 
تلعب فيها هذه التقنية دور بالغ الأثر. حيث يزداد استخدام المستشفيات, على سبيل 
المثال» لهذه التقنية لتحديد أماكن المعدات الباهظة الثمن باستخدام النظم اللحظية 
لتحديد الأماكن (5.آ121) 625ؤؤ/ز5 1.0250 1621-1106؛ كما تستخدم هذه التقنية 
في تحسين معدل استخدام غرف العمليات وحركة المرضى. ويمكن القول باختصار 
أنه من المتوقع أن يزداد استخدام رقاقات وخدمات تحديد ترددات الراديو في مجال 
الرعاية الصحية التي من المتوقع أن تبلغ "١‏ مليار دولار أمريكي بحلول عام ٠١15‏ 
(2008 قطنه2) . 

ومن منظور إدارة المعرفة فإنه يمكن القول بأن هذه التقنية ستواصل تحقيق عائدات 
مرتفعة من خلال تحسين إدارة مخزون الشركات الصناعية والمستشفيات ومحلات 
التجزكة. فضلاً عن ذلك فقد تم زرع رقاقات تحديد ترددات الراديو في الحيوانات 
حتى يمكن تعقب الماشية (2007 26]1270 310 616م0:0ا0©): كما زُرعت كذلك فى 
الإتسسان في حالة الخوف من الاختطاف (2004 18[1565]): إلا أن عمليات زرع مثل 
هذه الرقاقات داخل الجسم البشري تتعرض لنقد لاذع. حيث يزداد الجدل حول 
الآثار المترتبة على الخصوصية وما قد تفعله الحكومات المتسلطة من تقييد للحريات 
الشخصية عن طريق استخدام هذه التقنية (2007 11 0مة مقطهم10) . فهل يتعين 
عليناً إذاً وضع رقاقة داخل أكتافناة 


ملخص: 
تعرضنا في هذا الفصل لتعريفات نظم امتلاك المعرفة وخصائصها بالإضافة إلى 
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تناولنا لاعتيارات التصميم والأنماط المتنوعة لمثل هذه النظم. كما أولينا اهتماماً خاصاً 
لنوعين من نظم امتلاك المعرفة والمستندة إلى منهجيات وتقنيات ذكية مختلفة. حيث 
يستند النظام الأول إلى استخدام خرائط المفاهيم كأداة لنمذجة المعرفة كما أنه يعد 
الأنسب لامتلاك معرفة الخبراء خلال عملية دعم الإعدادات التعليمية. أما النظام 
الثاني فيقوم على استخدام التفكير المستند إلى السياق لمحاكاة السلوك البشري ويعد 
الأنسب لامتلاك المعرفة التكتيكية لدى الخبراء. وناقشنا أخيراً استخدام القصص 
في الإعدادات التنظيمية كأداة لدعم امتلاك المعرفة. 
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هوامش: 

-١‏ يمكن تحميل أدوات خرائط المفاهيم مجاناً من موقع كنا.عممنط مهد //:صنغط. 

- إجراء طبي لتقييم كفاءة خفقان القلب أثناء الراحة وأيضاً أثناء أداء التمارين: 
ويعرف هذا الإجراء بتصوير البطين بالنظائر المشعة 5108 ننازوء2 ل6ا3ع ءامنا 1نامم 
(0111104) تنهء5: ويتم فيه حقن المريض بقدر قليل من مادة إشعاعية لكي يتمكن 
الطبيب من التقاط صور للدم داخل القلب. ويستطيع أطباء القلب المتمرسين من 
اكتشاف ظروف مرضية من خلال استخلاص شكل مألوف من الصورة؛ والذي 
يمكن أن يشبه ازرقاق غير متمائل للأصابع؛ أو قدم راقصة الباليه أو مخروط 
الآيس كريم. 

"- عندما تواجه الرقاقة الخاملة موجات إشعاعية من جهاز القراءة: يقوم الهوائي 
الملفوف داخل الرقاقة بتكوين مجال مغناطيسي يرسل الطاقة إلى الرقاقة وبذلك 
ينشط الدوائر داخل الرقاقة؛ فتقوم بعد ذلك بإرسال البيانات المحفوظة فضي 
الذاكرة الخاصة بها (2007 /181). 

؛غ- يتم تزويد الرقاقات النشطة لترددات الراديو ببطارية يمكن أن تعمل كمصدر طاقة 
جزئي أو كامل للدوائر والهوائي داخل الرقاقة؛ كما يتم تزويد بعض الرقاقات 
النشطة ببطاريات قابلة للتفيير لتستخدم لفترة تمتد لسنوات؛ في حين يكون 
البعض الآخر محكم الإغلاق (2007 /81). 
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ع 1011 .لمم صمناتوشبوعة ععلع !مما اكتلاتاء تسافمم لعتمموعامز مث :1001112431 
.215-236 ,3 رهمةاتكتبوعم 

210515 17/1996 ,عدا" لصة .. 18.3 , ونلاع لمش ,. له , كشتقة2 , .إلا [ ,/إ00116 .2/1 >1 ,0ر10 
له لقصعيو1 لقممتقمعام1 .معنورد عرعميت نزومامتلمق عمعاعسم ه نزط ممتتقمقامي لمة 
.499-506 ,9 ,5ع ]5/5 ازعم 

أمعع تلاعغمذ 00 01 تلم امع مع رمع عواعمه0© .1993 .2.11 ,ذتعلطف لمة .لة ,تعلمههه. 
.املعو 0 عدن عط طاعسمعطا موت عة امن ه كتمعاكز3 عمنذمقت عولء امم ع1 مذ مممقتهام 
طاعممعوع عممعونلاعنه1 امءقعخ دلضهها لقسمهخ طءدزة عط 2ه كعمتلعععممط مآ 
.لذج ,1 ,علهلمع نهآ .غ1 ,تستومم مزق 
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تسيو 223222222 ار التي يدير 

241005 أناحصله عستمتهم مذءه لتقطعة )معع نا اع هذه ممتتمامعوعرمع: لعموط )برع م20 .1998 ٠.‏ 
.153-166 ,(15)4 ,ممه أنساد يعتناممره2 2ه نواعن50 عط 4ه كممنغعهدومة 1 

.1998 .الا بتعطيع0 مه ...لش راعع التصمعة] .1.15 ,3د الاك .11 ,5ه [ساممهنعرمع0 ,. كح ,2علم2مه 
وستناعوه نز 0605م اأمعسمعمقعع لمة امعصمماءمعل اعومم 007 عط عمتتقسمانم 
معن تعانامسو0 1998 عط 6ه كعمتلعءءمم مل .ممنةاسسك ه مذ ءمتمطعط خرعمرع 
./إ]/! ,1*1 ,بهلسصة011 ,عممععقوه0 جععرم_] 

لقعناعةا 05 همات ستتوعة لعتقسماسخ .2002 .1 ,مكدع نمه ,.للآ ببعطيع0 ,.للى بعمامعمومون 
ده ععمععقممن عطا أن كومتلععءمرم مل .وملام متلقيهوعامىء طعسممط عولءاوممز 
.112 ,سآ" رملسصقا0 ,ممتتفامعوعومع ير عمالتقطء8 مه دععرن1 لعنهرعمع0 تعنم موه 

عه أسمكدعم لعقه0 معدم عمهتلهصمه .2008 .0 بأعصد8 قصه ,.8 ممع 5 ,.ى ,2162 2مه 
أمعع تلاعنم] )0 لقصسنامة .رمتبتقطعة مقصسط لمعتاعة عمتامعدوعممعم ,0 ميوتقدهدم ومتاعلمم 
.822-847 ,(2307 ,قلمعاوز8 

,(85)12 ,ااعاباعه ووعمتوب8 لموبصفا .ععلاعا ,مما عط ؤه قطانها عناه؟ ع1 .2007 بط بتعطين 
.55-56 

21 08321 (آآ لقستمة ده صدة عط قاع 154] .2007 ./ل[ رلمماتمعط مه .© بتتعمسيق 
مول 

لمة عط مذ أمطو- لعممتاء غعع 5سممعنع]! بإمد-مدمل11 .2004 .يآ ,كعمتدة1 .14 عط رومع[ 
.14 لإأنال ,تعأكزوعه ع1 18157 ,10 

201 نإقللا 215112-15 مه وطها عمزمعع؟1 .2007 .(181/0) وعمتطعة]/1 ووعمندسا8 لقممتهم6 م1 
.12 عصنال ,]81[ صم كدعل1 .ارود 0أرمند عط تهبن عط عمتعمفط 5'غز ممه دعلمعمفط مقط 

لم 7 131512-06 /وعق هص 50/0612017/3 ىلكس لصح تصره م ممع ل /سرطة/صرمء. صرطن سوبو / معط 
.2008 ,24 أؤناوناى 5560ع3200 

9 أكناوناخ بعاعء الا 5دعمتكنا8 .عننه/؟ لومععد 12'5آ217 ,2005 .0 ,لتمقط 1 

)مناه 501 لمناقءووقة .8112 ,ه مماوتط ع1 :عدن ره 5لناممطة .2001 .1 ,المم1 
.اللا //نصغط .كدوتتمعتاطسط (لاللخ) دعنعهادمطءع1 عفمقك هنو« مه ممنامء ةق نم10 
.2008 ,16 غقناوناخ لعذوعععة) ممعره. أواماعستة 

طقسمعط امادمه لمععوموه تعدمةالتعصية عتتهده5 .2007 1١‏ ,القللآ همه .5 ,مقطقده314 
.154-173 ,(4)3 ,لإأعاعه5 لمة ععمقالء صس5 .مره اعم ممكقصصممكمز 

علانغة ا تائعة؟ كه دمدجه أمععم 00 :ععلع1/دمم! ومتكنا 0ثة رع لتتمعى بع متسوع 1 .1998 .5ل علة101ز 
.5علة أعودقة متدهط !يع عممع حمة :111 بطةسطمل/! .كممنغهيوميم قصة وأممطعة مز ؤامه 

201/0 لقة 5م22 أمععممء عمأنز1معلهن بومعط عط .2008 .لح ,كدتد وم .5ل بعلةنرولج 
,01-2008 بع 200601 5اهه مهم 1111 غرومعه لمعتمطعة] .صعط أعستقممء 
من تمع 00 عمتطعد]/! ممه مقسبة] ,ه10 عطناكمآ ملتره121 

.05م. وص ةلخ امعع ممع متتزاتعلمن] ورمع 1/كعمةعطءممعدع خآ /كمونغه تلطب /كن.عسطذ. جهدى //:مكط 

ع0 طتهةن عازملا بوعل .ممعا ما بامط ومتصدعة .1984 .2.8 ,متوده0 همه .1.5 بلمروكر 
.قوعم2 لإألويع المل] 

.ممناعة عنصو سه علمتدم عومقط ما دعترماد عدن م :110 :كل:ه/؟ عمتلع.] .2006 .2/1 ,اعمط 
3-5 مؤضلمم5 ,تعناع] ممناهء نس نامسور20 اع دععهمد! لتد مدل[ 
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وعتلم .1994 .1 بعقعامةطاكلن5 لصة ,.>! ركقاطمعده1 ,.آ ,تعودمآ ,.2 ,عمرمط؟ ,.2 ,نوع لتعصووط 
عاعتطعلا خمعونااعنمآ عا 6ه كعمتلععءممه .زاتد حلمت] ممالءلللء توعممقت عه طعتمعوعير 
257-22 ,وسناءء! لقنصمة ,1994 معترعدصة كمعاذز5 زواع 111 

]1/1 عمل مم1 .طعع سو لصدخ كخ]ا! ده عستلا رومة /هأعهمدمزعط1' .2002 .1,ؤومط 
.لقم فلطععد/! ,اتعتراع ]1 

تلن ,4اءه/لآ 1101 .عممعط معط مز عطعتم ه كلمة 171 سية) نزدام دلقنام5ه8]0 .2008 12١‏ ركطنم1 
1 

امعسعع همقلا مدملي .دعممع! ممنئه عمعع-ءعم كلاتناط ومتااءا وماد :809 .2002 .2 ,لامع 
.63-69 , (43)4 ,اوعزباع 1 

ععممتا .تاعدممممة معلمص 4 تععمععتلاءنها لمتعقتهة .2002 2 بعتتصملظ ممه .35 بالعووسظ 
.دمتاهعءنك8 ممدموعط :13 بيعنحنع 52001 

وعمتلععءم8 مآ ,نز ما عمتممعة .1992 .2 ,عتطعنا! ممه .2 ,تعتملعع1 ,.5 بأكسسط] ,. ,أنامممق 
-385 ,مقدمعع[5 .1 .لع ,عمتصصدعآ عمتطعدل/! ده عمعمعمعقممت لهممكهممعامآ طنمنا8 عم 4ه 
.لاتقل تاهآ ممعره]/1 :معواعمةظ م55 .393 

عمتاتع 5ز 31/1 110 :وعامماة عتوعندى3 ,1998 2 بلإعاتسميظ لمة .1 بمحمرظ ,.6 ,كماد 
.41-50 بعم سيدا ,بمعنيع8 دووعملديا8 لوقا .عمتصهقام ووعمتوسط 

لعامء رماع زه ب لعمهط-مه 1ه اناحصزد ير 145160107 .1995 .لخ ,يعلمعدهه0 لمة .فآ ,تمهلزة 
8ه معمتلعععمرط مآ .ععلعا مها ميت اتعتامصا 2ه صملاأوشبوعة عط ,0 عليه اسعصمط 
باع انمع مهلا ,كعناء سعط بز لمة مقالا بمعفدزة مه ععمعمع)مه0 لهممنتهمعامآ تظع] عط 
7 تعامقط .عطماء0 ,قلقمة0 

)0عدعع قمدا! ععلع! مم1 .عساعزم ه لمة ,5ع ماد ونا ,5زم مماعط معت .1999 .1 رمعل مم5 
.امم لطعية ااا ,امعاع 1 

:1 خنوط #نزأطة0:1كتممعهنا يمتتائك ناملا عن عه 'زرماة 01 ععمع ك5 00ة أنه ع1 .2000 ,سس 
,1703 للع زلاع12 ومتامحصكم1 ووعمنكسن8 .لمتعاقدم حم عط عمناوعء صقط لمة عومترعطنه 
.147-156 

«متتقطعط لمعناعها أعلوعالطعنط ومتميقع! عه؟ سطنشتمعلة مخ :17118لهظ .2005 .8.5 ,لتسودعنة 
تعانامصهك مه لمعضععاع 6ه امعمسممدمء2 ,دمتكقامعفوتط أورماعوط .ممتنةتصعوه جمم18 
.نمه( فته[ لمجمع0 ؟ه باتو للمتنا ,عمتععمنومع 

.55165 امعامق أمعسمنك لمة كعمتفمة «علة ‏ :عمتمموعد لإتمصعكل8 .1975 .3 ,رعءطمعلة 
.1-32 ,27 ,نإههامطع روط لقامعدمفعمظ 2ه لقسسس1 بالتعامهت 0 

عط زه كعمتلععءعمر بتعنومم لعاءعمعم ,0 كمدعمر نزط مملامء تممه .1948 .11 رمقصاءم31 
.1196-1204 ,(36)10 ,وتععمنتعمظ منل2 2ه عأسناكم1 

هل ممأكقاتدز ع لالاتمعه© .2004 .11.5 ,ععهدت1 مه ,.آع1 ,نزةنه1011] ,.1 بمملاممت ."1 بلنمتطية 
.407410 ,(305)5682 ,ععمعك5 وعناودعة11! دبادعط ]1 

ثهة عمنمامعم عملوتآ .2001 .آ ,كتصوءطة لصة ..80 ,كلاعتط5 ,.2 ,لتقدمعة ,.للآ ,مدور3 
امعسععدمدا! 2ه لقمسسوة .ععقاو لم عطا هذ عملءا مما ععثكمدئ 6 ومتتلاءالايمة 
.18)1(,95-114 ,كتصعأة 5 ممغقحسمملا 
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م330 ناأزة لعووعناد-عدنا ومتاء71100 .1984 .1.1 ,ارمعوعال! همه .277 ,عع لسسمط]1 
-11لقط2 رومع لمعتمطءء؟' لهم .ممتئها صل )معدمممه غتمعع نلاعنمز .ه10 ومتصمدام مد 
.لإآنال ,طعتقعوع 1 11221 ,0 عع018 , 1124-84-1 

.5وعع2 'زالودء اتمن] 04050 علرملا و11 .لتمسعد عتلمكزي 6ه كامعمعا8 .1983 .8 ,عمتراية 

لا ع1608/ز0ق! عءمقتصمكيعم لمعتطءةيعنط عمتسوعة1 .1999 .1 ,لعتمة لمة .71 أمعنآ مد 
عمتطعد]! ده ععمعمعكمه0 لهممتتممرعنمآ طامععءرزة عط 4ه دعمتلعععممط مل .ممنة معوط0. 
53800للق1 صدع78/10 :معقاعمة1 مهد .للوممء22 .5 لمة ملندر8 .1 .ل ,عمتصمع1 

طعدممممة لقامعمعهعمذ مف :ععتاعمم لمة ممتلة مومه لإ عمتسوع1 .1995 .7 ,عمدلا 
لقدمتتقممعام1 طاقاء ج18 عم 2ه كعمتلعععممط مآ .مهنال وتسوعة #منديعمه عمتممدام عه 
:مءقأعصةم8 مود .اأعدكن1 .5 لمة كتاتلعمط .لخ .لع رعومتسدعآ عمتطعد]/! مه ععمععكومه ‏ 


نا 


ااا بحيب يثث ‏ [ آكآكآك#[ ب 


للق إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثامن 
نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 


بعد أن ناقشنا في الفصل السابق نظم امتلاك المعرفة. فسوف نبحث في هذا 
الفصل نظم مشاركة المعرفة وكيف أنها تسهم في تنظيم وتوزيع كل من المعرفة التنظيمية 
والفردية. وما المكونات المحددة لبنيتهاة وسنعرض أمثلة لتلك النظم. ويجري تصميم 
نظم مشاركة المعرفة على نحو يساعد مستخدميها على مشاركة معرفتهم في شكليها 
الضمني والصريح؛ ومن الملاحظ أن معظم نظم إدارة المعرفة التي يتم تطبيقها في 
المنظمات قد صممت لمشاركة المعرفة الصريحة الخاصة بالأفراد والمنظمات:؛ وهذه النظم 
هيما سنركز عليه في هذا الفصل. ويشار أيضاً إلى هذه النظم باسم أوعية المعرفة 
11015 مع10171608؟1. وسنناقش شن أيضاً في هذا الفصل بعضاً من المبادئ الإرشادية 
التي نتعلق بكيفية تصميم نظم مشاركة المعرفة للاستخدام العملي؛ فهناك نوعان من 
نظم مشاركة المعرفة الصريحة يعدان الأكثر تداولاً في أدبيات إدارة المعرفة؛ وهما نظم 
الدروس المستفادة ونظم محدد الخبرة. ولذا سنركز في هذا الفصل على هذين النوعين. 
وتعتبر النظم التي تدعم المعرفة الضمنية هي المستخدمة عادة من جانب الفئات المهنية, 
وخصوصاً المجتمعات التى يجمعها لقاءات افتراضية. وسنناقش فى نهاية الفصل المسائل 
المتعلقة بالفئات المهنية وكيفية دعم نظم إدارة المعرفة لمشاركة المعرفة الضمنية. 

تتكون الذاكرة المؤسسية '[إ1/167205 0134م001) (ويطلق عليها أيضاً أستم الذاكرة 
التنظيمية) من مجمل الأصول الفكرية للمنظمة, وتعد بمثابة تجميع لكل من المعرفة 
الصريحة والمعرفة الضمنية التي يمكن أو لا يمكن توثيقها بشكل صريح إلا أنه يمكن 
الرجوع إليها بشكل محدد؛ وهي معارف ضرورية لعمليات المنظمة ولقدرتها التنافسية. 
وتعنى إدارة المعرفة بتطوير التطبيقات التي تحول دون فقدان الذاكرة المؤسسية والتي 
تحدث عادة نتيجة لنقص التقنيات المناسبة للمنظمة وكذلك لتبادل المستندات: فضلاً 
عن نقص الدعم الكافي للاتصال وكثرة المصادر المتباينة للمعلومات: وهو ما ينتج عنه 
عادة فقدان المعرفة التنظيمية الصريحة ع1>2011608 1م220 نصدع02 اأعنامدظ: 
كما أن هناك عاملاً آخر يساعد على فقدان الذاكرة المئؤسسية, وهو ترك الموظف 
للعمل إما بسبب التدوير الوظيفى أو بسبب التقاعد. وعادة ما تتمثل المعرفة المفقودة 
في المعرفة الضمنية لدى المنظمة, ولذا فإن نظام مشاركة المعرفة يساعد على تنظيم 
وتوزيع الذاكرة المؤسسية للمنظمة حتى يمكن الوصول إليها حتى بعد أن تكون المصادر 
الأصلية للمعرفة غير متاحة داخل المنظمة. 
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ويعتمد الوسط المعياري للاتصالات الذي تستند إليه تطبيقات إدارة المعرفة على 
الشبكة العنكبوتية العالمية ا18/6 18/106 78/0:14 ويُعد هذا الوس ط أداة لتسهيل تبادل 
المعلومات والبيانات والوسائط المتعددة وحتى التطبيقات بين عدة منصات حاسوبية 
مستقلة؛ ويشار إلى هذه الخاصية باسم استقلال المنصة ع70ء020ءم06مآ 18]013م. 
ولأن الشبكة العنكبوتية تتسم بالانتشار وإمكانية الربط بين منصات حاسوبية مختلفة 
من خلال واجهة اللممستخدم المشتركة؛ فإنها في العادة تمثل القاعدة التي ترتكز عليها 
نظم مشاركة المعرفة. 

إننا إذا أردنا أن نلقي نظرة سريعة على نظم مشاركة المعرفة وكيفية استخدامها. فلننظر 
إلى اثنتين من المنظمات وكيف يرى كل منهما مشاركة المعرفة, حيث تقدم المربعات النصية 
التالية شرحاً لكيفية استخدام نظم مشاركة المعرفة بشكل ناجح في مشاركة المعرفة المهمة 
في منظمة الخدمات الاحترافية إرنست آند يونج 008لا © ]187065: ومركز تقييم المخاطر 
الجرثومية المتطورة (4خ041/11) ؛معدردوعدهة علونك] لهنطمى ]1 عماعمة لك 10 رعامء 0 
والممول من جانب الوكالة الأمريكية لحماية البيئة لإعمعع 4 00ناءع]220 15101007060481 
وجهاز الأمن الداخلي في الولايات المتحدة الأمريكية نزأثتناء56 0ه ةا6د10] 06 غمعستاعهمء2 . 
ويناقش المربع (1-4) بعضاً من خبرات إدارة المعرفة في إحدى منظمات الخدمات 
الاحترافية التي تعمل في مجال إمداد العملاء بالمعرفة اللازمة للمنافسة وتحقيق 
النجاح بشكل فعال. 0 

وتدعم مبادرات إدارة المعرفة لدى شركة إرنست آند يونج عملية مشاركة المعرفة 
على وجه التحديد: وقد تمكنت الشركة غبر هذه الميادرات من الفوز بعدة جوائز لما 
لها من دور رائد في مجال إدارة المعرفة. بالإضافة إلى اكتسابها ميزة تنافسية. كما 
سنعرض في المريع (1-1) إلى كيفية مشاركة إحدى المجموعات المكونة من عدة باحثين 
للمعرفة عبر وكالات فيدرالية مختلفة. 


ما نظم مشاركة المعرفة؟ 

يمكن تعريف نظم مشاركة المعرفة 35تع]ؤلا5 عسهتأتقط35 عع201160؟1 بأنها نظم 
تتيح لأعضاء منظمة ما فرصة الحصول على المعرفة الضمنية والصريحة من بعضهم 
البعض. كما يمكن أيضاً اعتبار نظم مشاركة المعرفة بمثابة أسواق للمعرفة: فكما أن 
الأسواق تتطلب سيولة كافية('» لضمان التبادل العادل للمنتجات:؛ فإنه يتعين على نظم 
مشاركة المعرفة؛ كي تكون فعالة أن تجتذب قدراً كبيراً من طالبي المعرفة ومن مالكي 
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الفصل الثامن 





المعرفة أيضاً (2002 «تناهع11). ولذا سيقوم مالكو المعرفة في إطار نظام مشاركة 
المعرفة بالتالي: 

. مشاركة معرفتهم مع مجموعة يمكن التحكم فيها والوثوق بها‎ -١ 

-١‏ تحديد أوقات المشاركة وظروف المشاركة. 

؟- المطالبة بتبادل عادل للمعرفة أو مكافأة نظير مشاركتهم إياها . 


وعلى المنوال نفسه؛ فإن طالبي المعرفة: 
-١‏ قد لا يكونون على دراية بكافة الاحتمالات الخاصة بالمشاركة؛ وبذلك سيساعدهم 
وعاء المعرفة على إجراء البحث والتصنيف. 
”- قد يرغبون في تقرير الظروف الخاصة باكتساب المعرفة. 
ويمكن لنظام مشاركة المعرفة كذلك أن يحدد منظمة التعلم من خلال دعم مشاركة 
المعرفة الفردية والتنظيمية وإعادة استخدامها. فالأداة التى يتوالى التأكيد عليها 
تحت رعاية نظم مشاركة المعرفة هي إدارة المستندات: حيث نجد في صميم نظام 
إدارة المستندات وعاء للمعلومات عبارة عن وسط للحفظ الإلكتروني يحتوي على 
موقع حفظ رئيسي يتيح نقاط وصول متعددة. ويقوم نظام إدارة المستندات بالأساس 
بحفظ المعلومات: كما يمكن اعتماد نطاق مركزي لهذا الوعاء أو توزيعه. وتعتمد إدارة 
الممستندات على الوعاء عن طريق تقديم الدعم لعملية تصنيف المعلومات وتنظيمها. 
مما يوحد إجراءات حفظ واسترجاع المستندات عبر نظام مستقل عن المنصة. ويقوم 
نظام إدارة المستندات بتجميع المعلومات ذات الصلة من خلال واجهة مشتركة تعتمد 
عادة على الشبكة العنكبوتية. حيث يزيد التطبيق التعاوني لإدارة المستندات من عمليات 
الاتصال مما يسمح بمشاركة المعرفة التنظيمية. 
مريع (-1) 
إرنست آند يونج 1911256 :3 16اناملآ: تطوير منظمة المعرفة 
خضعت مؤسسة إرنست آند يونج” في عام 1440 لعملية إعادة هيكلة لإستراتيجية العمل 


لديها. وقد صّممت هذه العملية بحيث تسهل عملية التحول إلى إدارة المعرفة. وقد اشتملت 
على امتلاك وتعزيز المعرفة من خلال الممارسات الاستشارية. كما تتمثل أحد الجوانب الأخرى 
للإستراتيجية المنقحة في استخدام المعرفة في تسريع وتيرة تزويد العملاء بحلول استشارية. 
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وبذلك أدت هذه الإستراتيجية إلى إيجاد مبادرات عدة لحلول المعرفة داخل الشركة. 
وكان من بين مبادرات إدارة المعرفة هذه إنشاء مركز معرفة الأعمال التجارية 06؛ #عادمء© 

(816©) عولء1201 و5ع0زوناه؛ وشبكته المكونة من مراكز محلية؛ وذلك بهدف تجميع المعرفة 

الخاصة بموظفي الشركة وتمكين الممارسات الخاصة بمشاركة المعرفة في جميع أرجائها للوفاء 
باحتياجات عملائها ودعم موظفيها. وكان مركز معرفة الأعمال التجارية بمثابة مكتبة تحتوي 

على طرق الاستشارات وأساليب تقديمها إضافة إلى المستندات الناتجة عن التعاملات مع العملاء. 

علاوة على ذلك؛ تم إنشاء هذا المركز بهدف توزيع ودمج المعرفة الخاصة بكافة المشاريع. وقد 

قام مركز معرفة الأعمال التجارية بأمريكا الشمالية بالاستعانة بمائتي موظف للتأكد من أن 
المتخصصين بأمريكا الشمالية لديهم المصادر اللازمة لتطبيق الخبرات وتقديم نموذج القيادة 

الفكرية لأقرانهم في أرجاء العالم. 
ويستخدم مركز معرفة الأعمال التجارية التابع لإرنست آند يونج عدة أدوات ووسائل لمساعدة 

المتخصصين المسئولين عن خدمة العملاء؛ كما أدركت مجموعة التوجيه المعرفي لدى الشركة وضي 

وقت مبكر أن السبيل إلى تعزيز رأس المال المعرضي يتأتى من خلال العمل الجماعي الذي يشترك 
فيه الموظفون عبر وحدات الأعمال وكذلك عبر الحدود الجغرافية. وقد كثفت المجموعة جهودها 
المبذولة لتطوير ثقافة مشاركة المعرفة مدعومة بمعلومات غزيرة وبنية تحتية لإدارة المعرفة والتي 

تضمنت ما يلي (2004 '108اء0): 

-١‏ مجموعة من 17 أداة معايرة ذات توسط حاسوبي تدعم التعاون المتزامن وغير المتزامن. وتعد 
شبكة المعرفة (داء16107) «ا»/10 12201016086 التابعة للشركة والتي حصدت العديد من الجوائز 
بمثابة المحور الذي تدور في فلكه البنية التحتية لإدارة المعرفة:؛ وهي بمثابة المقرلما يربو 
على 3٠١‏ قاعدة بيانات وموقع ويب وهي التي تزود الموظفين بإمكانية الوصول إلى مصادر 
المعلومات الداخلية والخارجية. ومن ضمن ذلك معرفة الأعمال والذكاء والأخبار العالمية 
والمعلومات. 

7- نظام دعم اجتماعي تقني قوي لمساعدة الموظفين على التعامل عملياً وبشكل فعال مع هذه 
الأدوات. ولكي يتحسن مستوى الترابط بين المتخصصين تقوم الشركة بتحديث أدلة موظفيها 

تقوم كذلك بتجريب مصادر التواصل الاجتماعي مثل استخدام المدونات باعتبارها 
أدوات تعاونية. 


؟- مراكز معرفة بعشر دول مدعومة بما يزيد على ٠٠١‏ من موظفي الدعم. 
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كانت الاستثمارات التي ضختها إرنست آند يونج في تطوير البنية التحتية التعاونية السليمة 
تفوق حجم الاستثمار في التقنية المناسبة: كما أن الدعم المقدم من جانب مركز معرفة الأعمال 
التجارية هو الذي ساعد على نجاح الأعمال. وتعد إدارة المعرفة بمثابة أولوية قيادية واضحة 
وجزءاً مكملاً لإستراتيجية الأعمال الخاصة بالمنظمة؛ ومن ثم فإن نجاح إرنست آند يونج يعتمد 


على التطوير الناجح لمنصات التقنية المشتركة إلى جانب إدارة المعرفة بمركز معرفة الأعمال 
التجارية (26110772004). وقد حصلت إرنست آند يونج على لقب مؤسسة المعرفة الأكثر إعجاباً 
على مستوى العالم طيلة السنوات العشر الأخيرة؛ وذلك لما قدمته من مبادرات العمل الابتكاري, 
كما أدرجتها مجلة فورتشن 1014131126 ضمن أفضل مائة شركة يمكن العمل بهاء وذلك طيلة 
السنوات العشر الماضية؛ كما فازت إرنست آند يونج في العامين الماضيين بجائزة «أفضل فريق 
معرفة/عمل في بيئة عمل» والمقدمة من جانب صناعة المعلومات العالمية 1040 [101670841008- 
لإكأقناله1] ممتاهمم. 

* نتقدم بالشكر لماريا توماس 7007725 1/3118 بمركز معرفة الأعمال التجارية التابع لإرنست 
آند يونج لإسهامها في هذا المربع. 


مريع (-1) 
مشاركة المعرفة العلمية بمركز تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة 411/1124 

عقب تعرض واشنطن وفلوريدا لهجمات الجمرة الخبيثة عام ١١٠٠؛‏ قامت كل من وكالة حماية 
البيئة وجهاز الأمن الداخلي في الولايات المتحدة الأمريكية بالاشتراك في تمويل مركز تقييم 
المخاطر الجرثومية المتطورة؛ وذلك بهدف توسيع وتجميع المعرفة الخاصة بالعوامل البكتيرية.* 
ويضم فريق مركز تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة باحثين لهم خلفيات متنوعة بالإضافة إلى 
مهندسي وأخصائيي الأوبئة وعلماء الصحة والحاسب الآلي والمعلومات؛ ويعمل كل هؤلاء في 
خمسة مشاريع متنوعة ويتوزعون على سبع جامعات مختلفة. ويعتبر وعاء المعرفة الخاص بمركز 
تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة بمثابة نظام إدارة معرفي يعتمد على الوعاء؛ وقد أنشئ بغرض 
تلبية احتياجات قاعدة المستخدمين من ذوي التخصصات المتعددة؛ كما اعتمد تصميمه على 
مبادئ الهندسة المعرفية وكذلك الدروس المستفادة ونظم أفضل الممارسات: إلى جانب دراسات 
إدارة المعرفة المتعلقة بمنع الإخفاقات. ويهدف منهج إدارة المعرفة بمركز تقييم المخاطر الجرثومية 
المتطورة إلى دعم مهام مشاركة المعرفة وتعزيزها وتعاونها وتكاملها (2006 .21 ا :ءطء/07). 
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أولاً. ينتهج وعاء المعرفة بمركز تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة منهجاً متعلقاً بالنتاج 
الصنعي للمعرفة والذي يكون كافياً على الرغم من كونه عند حده الأدنى إذ ذاك. وهو ما يساعد 
على ضمان شفافية النظم البحثية ويشجع على مشاركة المعرفة وإعادة استخدامها داخل المجتمع. 
ثانياً. يحدث التدخل البشري من جانب منسقي المعرفة الذين يسدون الفجوة التقنية عبر توعية 
المستخدمين بأهمية هذا التوجه وكذلك المساعدة على إنشاء ثقافة المشاركة والتعاون. وأخيراً. 
يُطلب من المستخدمين تحديد أوجه الارتباط بين إسهاماتهم وبين الإسهامات الموجودة بالفعل عبر 
إنشاء ارتباطات بين النتاج الصنعي للمعرفة. 

وقد تم إطلاق الإصدار ١٠٠١‏ من وعاء المعرفة بمركز تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة في 
عام ٠٠١7‏ حيث أسهم الباحثون خلال أول عامين بما يصل إلى ١717‏ من النتاج الصنعي المعرضي 
وأنشأوا 47 ارتباطاً. ومما يدلل على دعم وعاء المعرفة بمركز تقييم المخاطر الجرثومية المتطورة 
لمهمة مشاركة وتعزيز المعرفة أن 77 ” من الارتباطات كانت بين النتاج الصنعي الذي أسهم به 
مؤلفون مختلفون في حين جاء 57 # منها بين النتاج الصنعي لمشاريع مختلفة. ويُتوقع طرح 
الإصدار ٠,١‏ بحلول عام 7٠١5‏ حيث سيدعم مهام التعاون والتكامل عن طريق إنشاء خرائط 
معرفية تعرض كيفية ربط إسهامات الباحثين ببقية شرائح المجتمع وتسمح للباحثين باكتشاف 
المتعاونين المحتملين. كما سيتضمن الإصدار الجديد أيضأ تقارير يتم إنشاؤها تلقائيا لتعويض 
الباحثين عن الوقت والجهد المبذول في مشاركة الأنشطة البحثية. 




















* نتقدم بالشكر لكل من سيد جوناواردينا 0020/25008ا0 510: وروزينا فيبر :ء5ء/أآ 53زوه1: 
وكيرج ماكدونالد 2126100810 1318©, وذلك لتأليف هذا المريع. 


يعزز تطبيق إدارة الممستندات من مشاركة عملية التوثيق عبر المنظمة؛ مما يساعد 
على مشاركة المعرفة التنظيمية. ويجري عادة تنظيم المستندات وفهرستها وفقاً لبنية 
هرمية معيارية أو منهجية؛ وهو ما يشبه إلى حد كبير قائمة الفهرس المستخدمة 
في تنظيم الكتب بالمكتبات. وتُستخدم تقنيات البوابة الإلكترونية في إنشاء مدخل 
مشترك إلى الأوعية المتعددة والموزعة؛ وذلك باستخدام لفظ «باب» كمدخل مشترك 
لمصادر المعرفة بالمنظمة. وتقدم هذه البوابات واجهة المستخدم مشتركة بحيث يمكن 
إعدادها وفقاً لتفضيلات المستخدم مثل الأخبار المحلية وأخبار الطقسء .. إلخ. 

وبالنسبة لنظام تدفق العمل فهو يشير في معناه المجرد إلى أتمتة الأعمال التجارية؛ 
ويتكون نظام إدارة تدفق العمل (17/11/15) «اعادلا5 غ06ء1/1338 /771/011107 من 
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مجموعة أدوات لتحديد وإنشاء وإدارة عمليات تدفق العمل (84 7/1228 17/011619 
9 00110089). بمعنى أنها تتيح وسيلة لامتلاك الخطوات التي أدت إلى اكتمال 
مشروع ما في إطار زمني محدد, وبهذا فإنها تفتح السبيل أمام توضيح هذه الخطوات: 
فقد تم تطبيق نظام إدارة تدفق العمل في خطوط الإنتاج بالمصانع لبعض الوقت. 
وتستطيع الشركات من خلال أتمتة العديد من أعمالها الروتينية أن توفر الوقت والموارد 
البشرية القيمة, ؛ ويمكن أن تكون نظم تدفق العمل مفيدة للمشروعات عبر القيام 
بمهامها الأساسية, وكذلك عبر تقديم آلية لتحليل وتحسين عمليات المشروع. فضلاً 
عن أن هناك فائدة أخرى لاستخدام نظام إدارة تدفق العمل؛ وهي أنها تمد التتكنم 
بمراجعة للمهام والمصادر الضرورية للمستخدم قبل البدء في المشروع. كما تتيح 
نظم تدفق العمل أيضاً إمكانية وجود منصة لإعادة إنتاج أو إعادة استخدام ل 
المحفوظة. وأخيراً. فيمكن لنظام إدارة تدفق العمل أن يعمل باعتباره أداة تدريبية إذ 
إنه يتيح إمكانية تقديم عرض موسع للمهام بالإضافة إلى العمليات المفصلة كما يحدد 
كذلك «الروابط الضعيفة» المحتملة بالعملية. 

ويمكن لنظام إدارة تدفق العمل أن يكون أساساً للحوسبة التعاونية 011260183106 © 
عمهتأنام0012): وهو ما يتضح من انتشاره الواسع؛ حيث تعد البيئة التعاونية (التي 
تسممح بالتبادل غير الرسمي للأفكار) إلى جانب تدفق العمل بشكل مفصل (والذي 
يمتلك خطوات العملية) وسيلة فعالة لتبسيط إجراءات ممارسات الأعمال التجارية. 
ويقوم نظام إدارة الممستندات بتوحيد كمية من المعلومات ذات الصلة على نحو ملائم 
في موفع واحد من خلال واجهة بينية مشتركة:؛ كما أن تصنيف المعلومات ومعالجتها 
لأغراض بحثية ينتج عنه وعاء معرفي مفصل. ويزيد التطبيق التعاوني من التواصل؛ 
وهو بذلك يسمح بمشاركة المعرفة التنظيمية: إذ إن أدوات تقنية المعلومات مثل نظم 
إدارة المستندات والبرمجيات التعاونية والبريد الإلكتروني وقواعد البيانات ومجموعات 
الدردرشة ومنتديات النقاش وتقنيات المؤتمرات المرئية ونظم إدارة تدفق العمل والتي 
كانت تستخدم في السابق لأغراض فردية غير مترابطة تُدمج الآن في نظم مشاركة 
المعرفة. وعلى الرغم من أن هناك فوائد لاستخدام هذه الأدوات بصورة مستقلة عن 
بعضها البعض؛ فإن دمجها في نظام مشاركة المعرفة يزيد من إسهاماتها الفردية. 
ويقوم نظام إدارة المستندات في الأساس بحفظ المعلومات. ويتم عادة تنظيم المستندات 
الإلكترونية وفقاً لبنيتها الهرمية؛ فتدفق العمل؛ الذي يقدم عرضاً مفصلاً لخطوات 
اكتمال مشروع ماء إلى جانب الوعاء الرئيسي الذي يحتوي على معلومات تتعلق 
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بالمشروع؛ يقدمان فوائد إضافية من أهمها وفقاً لنظرية إدارة المعرفة. استخلاص 
وامتلاك الخبرة التنظيمية التي لا يتم امتلاكها عادة من جانب معظم النظم المعلوماتية, 
كما يقدمان كذلك واجهة واضحة للمستخدم حتى يمكن الوصول إلى هذه الخبرة 
التنظيمية وإعادة استخدامها. وتتيح الحوسبة التعاونية مساحة اتصال مشتركة؛ كما 
تحسن من مشاركة المعرفة وتتيح آلية للتغذية المرتجعة حول المهام الجارية؛ كما تسهم 
في تحسين العمليات مما يؤدي إلى نشأة وعاء معرضي مركزي. 

لا شك أن البيئات التعاونية تدعم فرق العمل التي قد لا تكون بالضرورة موجودة 
في الوقت نفسه أو المكان نفسه. كما تسمح البرمجيات التعاونية بالتبادل غير الرسمي 
للأفكار وتعزيز التواصل التنظيمي مما يسمح بمشاركة المعرفة. وتقوم آليات إدارة 
المعرفة التي تم تناولها في الفصل الثالث بتيسير استخدام نظم مشاركة المعرفة. حيث 
تقوم الاجتماعات والجماعات المهنية. على سبيل المثال؛ بتيسير مشاركة المعرفة؛ كما 
أوضحنا سابقاً في المريع )١-/(‏ من هذا الفصل. ويتناول هذا الجزء من الفصل أيضاً 
استخدام آليات إدارة المعرفة مثل الجماعات المهنية في مشاركة المعرفة الضمنية. 

وتستند نظم المعلومات التقليدية إلى تفسير متفق عليه يرتكز على ثقافة أعمال 
الشركة واحتياجات إدارتها. فنجد في العادة أن المعلومات المولدة من الحاسب الآلي 
لا يمكن تفسيرها بطريقة ينتج عنها إجراء؛ في حين تنطوي المعرفة على إجراء مستند 
إلى المعلومات. ولذا فإن ما نشهده الآن من عالم الأعمال ذي الطابع التنافسي الذي 
يسير بوتيرة متسارعة يجعل من التنوع والتعقيد في تفسير المعلومات التي تولدها نظم 
الحاسب الآلى أمراً حتمياً. ومن شأن أدوات اتخاذ القرارات بالمجموعة أن تساعد 
الشركات على اتخاذ قرارات أفضل عن طريق امتلاك المعرفة من مجموعات الخبراء؛ 
علاوة على ذلك فإن الشركات التي تقف على تفضيلات عملائها بإمكانها أن تحسن 
من مستوى خدمة العملاء لديهاء وهو ما يؤدي إلى ارتفاع معدل الربحية لدى هذه 
الشركات (1998 8668113-565030062). ويمكن القول إجمالاً بأن نظم مشاركة 
المعرفة تقوم بدمج الإمكانيات الخاصة بإدارة الممستندات والنظم التعاونية مع آليات 
إدارة المعرفة: حيث يقوم نظام إدارة الممستندات بتوحيد كمية من المعلومات المترابطة 
من خلال واجهة مشتركة ترتكز في العادة على الشبكة العنكبوتية. ذلك فضلاً عن أن 
تصنيف المعلومات التنظيمية ومعالجتها وإتاحتها لأغراض البحث والتوزيع يؤدي إلى 
تكون وعاء معرفيء كما أن البيئة التعاونية التي تتضمن تدفق العمل تمثل أداة تكميلية 
فعالة لمنصة مشاركة المعرفة في أرجاء المنظمة. ويمكن استخدام هذه النظم بعد ذلك 
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لتكون أساساً للمنظمات لتركز جهودها ليس على جمع المستندات فحسب بل على 
اكتشاف معرفة جديدة أيضاً وذلك عبر البحث عن المعرفة والخبرات لدى موظفيها 
وعملاتها ومنافسيها. 

وسنش رح فيما يلي كيف أن المعلومات وتقنية الحاسب الآلي تتيح إمكانية مشاركة 
المعرفة. 


الحاسب الآلي بصفته وسطاً لمشاركة المعرفة: 


يتعلق قدر كبير من إدارة المعرفة بنقل المعرفة بين الأشخاص؛ ومن المؤكد أنه ينبغي 
تطبيق المعرفة حتى يكون لها نفع فكلما اتسع نطاق تطبيق المعرفة كانت أكثر نفعاً 
للمنظمة التي ترعى ذلك التبادل المعرضي. ويتأتى مثل هذا التطبيق الواسع من إيصال 
المعرفة في شكلها الطبيعي أو الممثل إلكترونياً. فضلاً عن ذلك فإن قواعد المعرفة 
تستفيد من الإسهامات المنتشرة والتي لا تكون متاحة إلا من خلال الاتصالات التي 
تتم على نطاق واسع. وتجدر الإشارة إلى أننا قمنا في العديد من الفصول السابقة 
بمناقشة بعض من التقنيات الرائدة في مجال امتلاك وتطبيق المعرفة؛ وسنقوم فيما 
يلي باستعراض بعض تقنيات الاتصال التي تسمح بمشاركة المعرفة وتعززها. 

لقد كان التواصل المتبادل في فترة ما قبل عصر المعلوماتية يعتمد على القدرة 
المتزامنة للهاتف والتي مكنت الأطراف من تبادل المعلومات كما هو الحال بالنسبة 
للاتصال المباشر وجهاً لوجه. في حين كانت مشاركة المعرفة قبل اختراع الهاتف تتطلب 
التواصل غير المتزامن عبر التلغراف والمواد المكتوبة. وكانت الاتصالات غير المتزامنة 
تسمح للمتصلين بتبادل الأفكار دون الحاجة إلى التواجد في الوقت نفسه:؛ وهي من 
أحد أوجه القصور التي يعاني منها الهاتف. بالإضافة إلى ذلك: لم ييسر الهاتف نقل 
الوسائط المتعددة غير الشفهية مثل المستندات والصور والرسومات ومقاطع الفيديو. 
.. إلخ: إلا أن ظهور تقنية الإنترنت والشبكة العنكبوتية العالمية بعد ذلك أحدث ثورة 
في مفهوم الاتصالات. 

ويعد الإنترنت بمثابة البنية التحتية الأساسية التي تسممح بتبادل المعلومات بين 
الحواسب الآلية داخل شبكات متباعدة ومتغايرة الخواص؛ فشبكة الإنترنت تتيح 
إمكانية نقل حزم المعلومات بصورة آمنة؛ فضلاً عن أنها توفر الصيغة المطلوية 
بحيث يمكن الوصول إلى مخزون ضخم من المستندات عن طريق حزمة برمجيات 
متخصصة تسمى المستعرض 87017565. وتعد ملقمات الشبكة العنكبوتية العالمية 
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بمثابة حواسيب هدفها الأساسي هو العمل كأوعية للمعلومات ذات الوسائط المتعددة. 
أما العميل 011604 فيشير إلى ذلك الحاسب الآلي الذي يطلب المعلومات من ملقم 
الشبكة العنكبوتية العالمية» في حين تشارك الملقمات محتوياتها مع عملائها من خلال 
صفحات الويب التي تعد بمثابة مستندات وسائط فائقة تعبر؛ بصورة منظمة وبطريقة 
فنية وديناميكية عالية» عن محتويات الملقم. فهذه الصفحات عبارة عن ملفات يُعبر 
عنها بلغة ترميز زالتصن التشعبي (آ11111) ععدناعهمآ مدكاتد/! رامعم 11 التي هي 
تمثيل معياري يمكّن الممستعرض من تفسير النصوص والصور المحفوظة في صفحة 
الويب. أما مستعرضات العميل فتتولى عملية تجهيز طلب المعلومات عبر محدد 
الموارد المنتظم (آ016)) :1.0240 ع186501156 والخاص بال ملقم المتعين الوصول إليه. ومن 
ثم يأتي محدد الموارد المنتظم على هذا الشكل: 


716 111716711 071/00 ج: 1(تهار_"#عللاجر01://»077 710102 


وفيه يشسهة اسم الحاسب الآلي 282 "اع انام0011 إلى عنوان الحاسب الآلي الذي 
يعمل ملقماً. ؛ ويعد البرتوكول الصيغة المستخدمة من جانب صفحة الويب (وتكون عادة 
كالآتي م:0؛ والتي ترمز إلى بروتوكول نقل النص التشعبي). وينتج عن هذا الطلب 
عرض الملف للعميل. وخلاصة القول إن وظيفة الملقم تتمثل في إرسال الملف المطلوب 
إلى العميل: في حين يقوم المستعرض بعرض ال ملف المستلم: ذلك إلى جانب أن صفحات 
الويب من شأنها أن تتيح للعميل إمكانية تحميل المستندات: وهذا جانب مهم بالنسية 
لإدارة المعرفة التي يمكن مشاركة المستندات فيها بسهولة بين أعضاء مجتمع المعرفة. 


تصميم نظام مشاركة المعرفة: 
تتمثل الوظيفة الأساسية لنظام مشاركة المعرفة في «تعزيز القدرة التنافسية 
للمنظمة عن طريق تحسين أسلوب إدارتها للمعرفة الخاصة بهاء» (21 اع نرععاءءط م 
28 ويستند إنتاج نظام مشاركة المعرفة إلى تنظيم الوسائط الرقمية بما في 
ذلك المستندات وروابط شبكة الإنترنت وما شابههاء والتى تمثل المعرفة التنظيمية 
الصريحة. فقد قام كل من كون وأبيكير (1997) 6عاءءطة 0هة لاطا بتحديد 
المتطلبات الرئيسية لنجاح نظام مشاركة المعرفة في الممارسة الصناعية والتي تتمثل 
في التالي: 
-١‏ تجميع المعلومات من المصادر المتعددة وتنظيمها بصورة ممنهجة. فمعظم العمليات 
التنظيمية تتطلب معلومات وبيانات تشمل رسممات برنامج التصميم بمساعدة 
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الحاسوب ((041) 1051808 41060 161نام001) ورسائل البريد الإلكتروني 
والمستندات الإلكترونية مثل المواصفات وحتى المستندات الورقية. وقد تكون هذه 
المعلومات الضرورية متناثرة في أرجاء المنظمة؛ لذا فإن الخطوة الأولى تتطلب 
تنظيم وتجميع هذه المعلومات من كل مكان بالمنظمة. 

1- تقليل الهندسة المعرفية. يتعين على نظم مشاركة المعرفة أن تستفيد من المعلومات 
والبيانات التنظيمية الصريحة بحيث يمكن بناء هذه النظم بشكل سريع: وكذلك 
تحقيق عوائد على الاستثمار والتكيف مع المتطلبات الجديدة. وتتوافر هذه 
المعلومات والبيانات في الغالب في قواعد البيانات والمستندات. 

*- استغلال التغذية المرتجعة من المستخدم بهدف الصيانة والتطوير. ينبغي أن 
تركز نظم مشاركة المعرفة على امتلاك المعرفة الخاصة بأعضاء المنظمة؛ وتشمل 
الخيارات المخصصة للصيانة والتغذية المرتجعة بحيث يمكن الإبقاء على المعرفة 
وثيقة الصلة بالموضوع. وعلاوة على ذلك؛ فإنه ينيغي تصميم نظم مشاركة المعرفة 
بهدف دعم احتياجات المستخدمين وتدفق أعمالهم. 

4- الدمج في البيئة القائمة. يتعين دمج نظم مشاركة المعرفة في نظم تدفق معلومات 
المنظمة من خلال الاندماج مع أدوات تقنية المعلومات المستخدمة في الوقت الحالي 
للقيام بمهام الأعمال. فالطبيعة البشرية تميل إلى التكاسل عن إضفاء الطابع 
الرسمي على المعرفة (هل سبق أن قابلت مبرمج حاسب آلي يستمتع بإضافة تعليقات 
إلى الكود الخاص به5). ومن بين القواعد المعتمدة على الخبرة؛ في واقع الأمر, أنه 
إذا كان إضفاء الطابع الرسمي على المعرفة يتطلب جهوداً ضخمة؛ فإنه يجب تركها 
غير رسمية كي يقوم الأشخاص بتوصيفها وفقاً لرؤيتهم لها ولا ينبغي محاولة جعلها 
صريحة. ولتفكر في احتمالية امتلاك المعرفة المتعلقة بكيفية ركوب الدراجة؛ على 
سبي المثال؛ فستجد أنه من الواضح أن فهم قوانين الفيزياء سيساعد على تفسير 
السبب وراء جلوس الراكب على الدراجة أثناء تحركهاء إلا أن القليل منا يتذكر مثل 
هذه القوانين أثناء ركوب الدراجة: وذلك بخلاف العبارة الشهيرة «احتفظ بقدميك 
على الدواسات» والتي لا تقدم تفسيراً كاملاً لعملية الركوب؛ فإن أغلبنا قد تعلم 
كيفية ركوب الدراجة من خلال ساعات قضاها في الممارسة والسقوط لعدة مرات 
وذلك عندما كنا صغاراً. لذا سيكون من غير العملي محاولة ترميز هذه المعرفة 
وجَغلها صريحة.. وقد يكون من المفيدء من ناحية أخرى؛ أن نعرف من الذي يجيد 
ركوب الدراجة: وخصوصاً إذا كنا بصدد تكوين فريق لسباق دراجات. 
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ه- التقديم النشط للمعلومات ذات الصلة. وأخيراً. فإن الهدف من نظام نشط 
لمشاركة المعرفة هو أن يقدم لمس تخدميه المعلومات المطلوبة عند الحاجة إليها. 
وتعتبر هذه النظم وسائل مساعدة ذكية. حيث تستنبط وتقدم المعرفة التي قد 
تفيد في حل المهمة الحالية وقتما وحيثما كان هناك احتياج لها . 


عوائق استخدام نظم مشاركة المعرفة: 

هناك العديد من المنظمات: وخاصة تلك المتخصصة في المجالين العلمي والهندسي؛ التي 
تتميز بثقافة تعر بمتلازمة ما لم يتم اختراعه هنا (00111) عدمه:0مرزة »,116 0 امال 
وبمعنى آخر أن الحلول التي لا يتم اختراعها في الوحدة الفرعية بالمنظمة تُعد عديمة 
القيمة, إذ تميل المنظمات التي تعاني من هذه المتلازمة إلى أن تكافينٌ موظفيها 
لابتكارهمم حلولاً جديدة: بدلاً من إعادة استخدام الحلول المطورة داخل المنظمة أو 
خارجها ٠‏ فالمنظمات التي ترعى متلازمة «ما لم يتم اختراعه هنا تثني الباحثين عن 
المعرفة عن المشاركة في سوق المعرفة نظراً لأن المكافئات التنظيمية مرتبطة بإنتاج 
المعرفة ولا ترتبط بالضرورة بمشاركة المعرفة القائمة وتطبيقها. علاوة على ذلك؛ فإن 
المنظمات التي لا تكافئْ خبراءها لمشاركة معرفتهم أو التي تحاول الفصل بين المعرفة 
ومن قام بإنتاجها ستثني هي الأخرى مالكي المعرفة عن الاشتراك في سوق المعرفة. 
لذا لا يمكن تحقيق المستوى المهم والضروري إلا من خلال مكافئات مجزية لكل من 
مستحدثي المعرفة وطالبيها حتى يكون لهم دور في مشاركة المعرفة. 

أحد العوائق التي تحول دون رعاية المكون البشري المتمثل في إدارة المعرفة هو الافتقار 
إلى نظم المكافآت المؤسسية لمشاركة المعرفة في معظم المنظمات: إذ تتوافر المكافآت عادة 
على اللمستوى الفردي. وعندما يتم مكافأة مجموعة ماء فإن المكافأة تكون مرتبطة عادة 
بالإسهامات في شبكات ذات روابط قوية: مثلما هو الأمر عندما يتعاون بعض الأشخاص 
لتكوين فريق بهدف تطوير منتج جديد. ومن الصعوبة بمكان مكافأة الأشخاص الذين 
لهم إسهامات في شبكات ذات روابط ضعيفة؛ مثل الشخص الذي يدخل فجأة إلى 
مجموعة نقاش ويقول شيئاً يجعل أعضاء المجموعة يفكرون بشكل مختلف قليلاً اإلاآنه 
لا يعمل في تلك المجموعات على أساس المدى البعيد. ولهذا فإن المنظمات التي تعتمد 
ا ا ا 0 
استخدامها في وقت لاحق فحسب بل تدرك أيضاً أهمية التأكد من وجود نظم مكافآت 
مجزية لتشجيع موظفيها على مشاركة الأفكار والتعلم طيلة حياتهم. 
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وقد أبرزت البحوث الحديثة بعضاً من الأسباب الأخرى لاحتمالية فشل نظم 

مشاركة المعرفة (2007 17/6565): ومن تلك الأسباب: 

- إذا كانت نظم مشاركة المعرفة تعجز عن دمج الأشخاص والعمليات والتقنيات‎ -١ 
نظراً لأن التقنية وحدها لن تحقق القبول إذا كان الأشخاص والعمليات: باعتبارهما‎ 
المكون الأساسي في تحقيق الأهداف التنظيمية: غير مرتبطين بشكل كاف بنظم‎ 
مشاركة المعرفة (2000 .21 4© 4601665). وفي الواقع فإنه من المحتمل فشل‎ 
منهجيات إدارة المعرفة إذا كانت مصممة لحلول قائمة بذاتها خارج سياق العملية‎ 
. هطخ لصه نرعء/17)‎ 2003( 

"- إذا حاولت هذه النظم استهداف ذاكرة تنظيمية متجانسة - يتعين على الذاكرة 
لكي تكون مفيدة أن تكون نتاجاً صنعياً يبقي على حالته كما يتعين أن تكون نتاجاً 
متف مدمجاً في العمليات التنظيمية والفردية. علاوة على ذلك؛ يتعين على 
الذإكرة أيضًا أن صن عن السياق من جانب من أنشأها وإعادة وضعها في 
السياق من جانب مستخدميها. وأخيراً؛ يتعين على الذاكرة لكي تكون مفيدة أن 
تشتمل على علامة إثبات الصحة (2000 1131977507 0هة مقمترعكاءة) . 

؟- إذا لم تقم هذه النظم بقياس وتقرير فوائدها - ويعد هذا مطلباً لأي مبادرة أعمال 
ناجحة والتي قمنا بمناقشتها بشكل مطول في الفصل الخامس. 

4- إذا قامت هذه النظم بحفظ المعرفة في صورة تمثيلات نصية - قد يفتقد النتاج 
الصنعي المعرفي المخزن في صورة نصية إلى بنية التمثيل الكافية بما في ذلك 
النصوص المطولة التي يصعب مراجعتها وقراءتها وتفسيرها - وهو الأمر الذي 
غالباً ما يؤكد على افتقارٍ هذه النظم للقابلية لإعادة الاستخدام وافتقارها أيضاً 
للمحتويات الحيوية كظر لصعوبة فهمها (2003 هطخ لمة ,عمء/97) . 

ه- إذا كان الممستخدمون خائفين من تبعات إسهاماتهم - بالإضافة إلى أهمية تقديم 
المنظمة لحوافز نظير إسهامات موظفيها في وعاء المعرفة, فقد تكون هناك بعض 
العوائق التنظيمية التي تحول دون مشاركة المعرفة. وقد يكون لدى الموظفين 
مخاوف من أن توضع إسهاماتهم خارج السياقء أو أن تساعد تلك الإسهامات 
الشركات المنافسة أو تتسبب في بعض الانتهاكات لأمن المعلومات: أو تفتقر للقدر 
الكافي من إثبيات الصحة لكي تكون مفيدة للآخرين (2001 .21 ]6 5ع<ا17/6) . 
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1- إذا ماالمس المستخدمون نقصاً في الدعم القيادي أو في فهم العموميات التي تجعل 
معرفتهم مفيدة؛ أو أنهم وبكل بساطة يشعرون بأن تقديم الإسهامات أمر مضيع 
للوقت (2002 ععرع]ؤوز2[) . 

الأنماط المحددة لنظم مشاركة المعرفة: 
يمكن تصنيف نظم مشاركة المعرفة وفقأً لخواصهاء وتتضمن هذه الأنماط ما يلي: 

-١‏ قواعد بيانات الإبلاغ عن الحوادث. 

-١‏ نظم الإنذار. 

؟- قواعد بيانات أفضل الممارسات. 

4- نظم الدروس المستفادة. 

0- نظم محدد الخبرة. 
وسنقدم في هذا القسم شرحاً موجزاً لأوجه الاختلاف بين الأنظمة الأربعة الأول؛ 

وسنركز بشكل خاص على اثنين من نظم مشاركة المعرفة؛ وقد تكرر مناقشتهما بصورة 

كبيرة في أدبيات إدارة المعرفة؛ وهما: نظم الدروس المستفادة ونظم محدد الخبرة. 

قواعد بيانات الإبلاغ عن الحوادث دع12]225 أترومءخ1 أمعل نسل 
تُستخدم قواعد بيانات الإبلاغ عن الحوادث في نشر المعلومات المتعلقة بالحوادث 

أو الخلل الوظيفي في التجهيزات الميدانية (مثل توقف عمل أجهزة الاستشعار) أو في 
البرمجيات (مثل تقارير الأخطاء). وتصف تقارير الإبلاغ عن الحوادث عادة الحادثة 
مع شرح لهاء على الرغم من أنها قد لا تقترح أي توصيات. كذلك يتم استخدام تقارير 
الحوادث في سياق الأمان وتحقيقات الحوادث. ومن أمثلة ذلك نشر وزارة الطاقة 
الأمريكية للحوادث الكيمياثية عبر موقعها على شبكة الإنترنت والخاص بالحوادث 
الكيميائية (2009 20178 .00.5). 


نظم الانذارعصه]525 ]ءال : 


كان الغرض من نظم الإنذار في الأساس نشر المعلومات الخاصة بالتجارب السلبية 
التي حدثت أو يُتوقع حدوثهاء غير أن التطبيقات الحديثة تشمل بالإضافة إلى نظم 
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الإنذار زيادة التعرض للخبرات الإيجابية فيمكن استخدام نظم الإنذار في الإبلاغ عن 
مشكلات واجهت تقنية ماء مثل نظام الإنذار الذي يُصدر إنذاراً باستدعاء منتجات 
استهلاكية؛ كما يمكن استخدام نظم الإنذار في مشاركة المزيد من الخبرات الإيجابية, 
مثل 018045.807: والذي يقدم للمستخدمين المسجلين تنبيهات بفرص التمويل التي 
تتوافق مع مجموعة من الكلمات المفتاحية التي يحددها الملستخدم. وقد تكون نظم 
الإنذار قابلة للتطبيق في منظمة واحدة أو في مجموعة من المنظمات المرتبطة التي 
تتشارك التقنية نفسها والموردين أنفسهم. 0 ِ 
قواعد بيانات أفضل الممارسات 224858525 وععناء2:2 أو 1: 

تصف قواعد بيانات أفضل الممارسات الجهود الناجحة والتي عادة ما تكون من 
خلال إعادة هندسة إجراءات العمل (1999 لتتهعآ*0) 010 265 ونا والتي 
يمكن تطبيقها في العمليات التنظيمية. وتختلف أفضل الممارسات عن الدروس 
المستفادة في أنها تحتفظ بالأحداث الناجحة فقطء والتي قد انعد من الخبرة. 
إذ من المتوقع أن تمثل أفضل الممارسات إجراءات العمل القابلة للتطبيق في عدة 
منظمات داخل القطاع نفسه كما تُستخدم في بعض الأحيان لمعايرة العمليات 
التنظيمية. فهناك: على سبيل المثال. شركة ميكروسوفت 001501836101 ]1/1110501 
التى تنتشر صفحة على شبكة الإنترنت تصف أفضل الممارسات للمطورين الذين 
يستخدمون منتجاتها (2009 7161/0516 10611005 01116705016): وهو ما يوفر نصائح 
مفيدة تشمل الخبرات والمستندات المرجعية؛ وعينة الكود. وكذلك مقالات تقنية كتلك 
التي تتناول كيفية منع حدوث عطب في قواعد البيانات. كما تقوم إدارة الترانزيت 
الفيدرالية 5808 1منحصلث 1530514 1606131 بنشر كتيب توريد أفضل الممارسات 
أقناضة]/1 الاعداعتناء2:0 وعهناء2]2 8636 على شبكة الإنترنت (2009 '1201 .1[.5): 
حيث يصف هذا الكتيب الإجراءات والممارسات الضرورية للمنظمات التي ترغب في 
الحصول على فرص توريد مع هذه الوكالة. 


نظم الدروس المستغادة (5آ.رآ) كددء)5ز5 0عتتتوعرآ ودوووع.آ1: 


إن الهدف من وراء نظم الدروس المستفادة هو «امتلاك وتقديم الدروس التي قد 
تفيد الموظفين الذين يواجهون مواقف تشبه إلى حد كبير تجربة سابقة في موقف 
مماثل» (2001 .21 :© :18656). وقد تكون نظم الدروس المستفادة محض أوعية 
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للدروس أو قد تمتزج في بعض الأحيان مع مصادر أخرى للمعلومات (مثل التقارير). 
وتجدر الإشارة إلى أن نظم الدروس المستفادة لا تركز عادة على مهمة فردية مثل 
التمثي ل المعرفي المحضء كما أن نظم إدارة الممستندات المدعمة تدعم في كثير من 
الأحيان أوجه التعاون الموزعة في المشاريع ومصادر المعرفة الخاصة بها مع العمل 
وبشكل نشط على امتلاك وإعادة استخدام الدروس من أرشيفات تقارير المشاريع. 


جدول )١-4(‏ 
أنماط أوعية المعرفة 





المصدر: 2001 .21 اع مرعطع لا 
تستند أوجه الاختلاف بين أنماط نظم مشاركة المعرفة هذه على ما يلي: 


© مصدر المحتوى - هل ينشأ المحتوى من التجربة مثل الدروس المستفادة أم من المعايير 
الخاصة بالمجال والمستندات التقنية كما في قواعد بيانات أفضل الممارساتة 


© التطبيق - هل تصف عملية كاملة أو ربما يقتصر على وصف مهمة أو قرارة 


© النتائج - هل يصف حالات الفشلء؛ كما في قواعد بيانات تقارير الحوادث أو نظم 
الإنذار. أو تصف النجاحات كما هو الأمر في قواعد بيانات أفضل الممارساتة 


© التوجيه - هل يدعم منظمة أو صناعة بأكملهاة 
يعقد الجدول )١-8(‏ مقارنة بين نظم مشاركة المعرفة هذه استناداً إلى هذه الخواص. 
أما في المريع (4-؟) فسنش رح الطريقة التي تمكنت من خلالها إحدى شركات 
المقاولات الحكومية الصغيرة من تحقيق ميزة تنافسية من خلال إستراتيجية عمل 
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تؤكد على مشاركة المعرفة لأفضل ممارساتها. وترجع أهمية هذا المربع لكونه يثبت 
أن إدارة المعرفة ليست هامة فقط للمنظمات الكبيرة التي تركز على المعرفة ولكنها 
أيضاً بإمكانها مساعدة المنظمات الصغيرة على اكتساب ميزة تنافسية ومن ثم تحقيق 
النجاح. 


نظم الدروس المستفادة كدمع)35ز5 0عدتروء.آ ودودوع .1: 


لقد أصبحت نظم الدروس المستفادة(") مألوفة للمنظمات وكذلك على شبكة 
الإنترنت؛ وتعد التعريفات المستخدمة حالياً من قبل وكالات الفضا ء الأمريكية والأوروبية 
واليابانية من أكثر تعريفات الدروس المستفادة شمولية (2001 .21 6 رعماء/18): 


إن الدرس المستفاد هو عبارة عن المعرفة أو الفهم المكتتسب من خلال التجربة, 
وقد تكون هذه التجربة إيجابية كما هو الأمر في الاختبار الناجح أو المهمة الناجحة» 
وقد تكون سلبية كما هو الحال بالنسبة للحوادث أو الإخفاقات. ذلك فضلاً عن أن 
النجاحات تُعَدٌ هي الأخرى مصادر للدروس المستفادة. ويجب أن يكون الدرس مهما 
بمعنى أن يكون له تأثير حقيقي أو مفترض على العمليات: كما يجب أن يكون صحيحاً 
من الناحية الواقعية والتقنية, بالإضافة إلى أنه يتعين أن يكون قابلاً للتطبيق بمعنى 
أنه يحدد تصميماً مغيناً أو عملية أو قراراً أ من شأنه أن يقلل أو يزيل احتمالية حدوث 
إخفاقات أو حوادث. أو يعزز من النتيجة الإيجابية (1999 .21 غ6 تدا562) . 








مريع (4-) 
قصة نجاح إدارة المعرفة بشركة صغيرة 

في شهر يناير من عام 1949؛ كانت شركة آر إس إنفورميشن سيستمز (104051208 115 
5) .122 قتع أز5: ومقرها ماكلين 110167 بولاية فرجينياء عبارة عن نشاط تجاري صغير 
يمتلكه أقلية / (أ)" وكانت تحقق إيرادات سنوية قدرها ١5‏ مليون دولار وكان لديها كذلك طاقم 
عمل مكون من ١١١‏ موظفاً” (2002 '57). كما لم يكن هناك أي عمليات مؤسسية أو حتى 
عمليات مخصصة لغرض معين بهدف تحديد العمل الأساسي والمعرفة التقنية وتدقيقه وتجميعه 
وأرشفته وتعزيزه داخل الشركة. ويمكن القول بعبارة أخرى إن هذه الشركة كانت كفيرها من 
آلاف الأنشطة التجارية الصغيرة الأخرى التي قدمت خدمات دعم في سوق الحكومة الفيدرالية. 
وقد تم البدء في ممارسة إدارة المعرفة داخل الشركة في العام نفسه. وبنهاية عام ١١٠٠؛‏ أقفلت 
الشركة سجلاتها المالية التي سجلت إيرادات بلغت ١87‏ مليون دولارء وكان طاقم العمل لديها إذ 












ا يبب حيبي 
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ذاك يتكون من 1١٠١‏ موظف موزعين في ربوع الوطن. وبعد مرور ستة أعوام ارتفعت عائداتها 
بشكل كبير حيث وصلت إلى 514 مليون دولار وازداد عدد موظفيها إلى 1,576 

فهل كانت مبادرات إدارة المعرفة متممة للنجاح الملموس الذي حققته الشركة؟ لا شك في ذلك! 

القد كان تأثير هذه المبادرات بارزاً على مستوى تطور الأعمال وعلى مستوى العمليات كذلك, 
فقد تمكنت الشركة؛ على سبيل المثال من تطوير اقتراحات أكثر تأثيراً وتركيزاً وربحية على 
العميل عما كانت من ذي قبل؛ كما تمكنت في الوقت نفسه من تقديم اقتراحات عدة: ذلك فضلاً 
عن أنه تم احتواء تكاليف العروض والاقتراحات الخاصة بالشركة؛ كما تمكن مديرو الاقتراحات 
بالشركة عبر تعزيز قاعدة معرفة تطوير الأعمال في عملية تسمى نمذجة الاقتراحات السريعة, 
من إنشاء مستندات اقتراحات أولية بشكل سريع مع أقل قدر من نفقات العروض والاقتراحات 
وبتأثير ضعيف على طاقم العمل التقني القابل لتحمل الفواتير. وتمكن طاقم العمل (التضني) 
والمختص بعمليات التكلفة المباشرة من إبقاء التركيز منصباً على أنشطة دعم عملائهم بدلاً من أن 
يُطلب منهم قضاء أيام في كتابة الاقتراحات في مقر الشركة. وقد نتج عن هذه الممارسة تعزيز 
رضا العميل نظراً لاستمرار الأخصائيين التقنيين بالشركة بالعمل في وظيفتهم الرئيسية 

وتمكن فريق عمليات الشركة عبر مبادرات إدارة المعرفة من استخدام أفضل الممارسات 
والدروس المستفادة من الحقيبة التعاقدية بالشركة وتطبيق هذه الحلول المثبتة سريعاً للتعامل مع 
متطلبات عملائهم التقنية والبرمجية. لذا فقد أتاح برنامج مشاركة المعرفة الحلول شبه الفورية 
وتم تقديمه من خلال الشبكة الداخلية (إنترانت). وكذلك من خلال نظام بريد إلكتروني محميين 
بحائط ناري. ومما تجدر الإشارة إليه أنه تم تحفيز مشاركة المعرفة وتسجيلها ضى الأداء 
السنوي لكل شخص. وكان وراء قصة نجاح إدارة المعرفة بشركة آر إس إنفورميشن سيستمز أربع 
مكونات رئيسية: )١(‏ مؤيد إدارة المعرفة. وهو شخص تفهم الفوائد الملموسة لإدارة المعرفة وتقدم 
بها إلى الإدارة التنفيذية؛ وكذلك إلى طاقم عمل تطوير الأعمال والعمليات؛ (؟) القيادة والدعم 
والرؤية التنفيذية اللازمة لإدراك قيمة إدارة المعرفة ثم بعد ذلك تمويل العمليات وإزالة العوائق 
التنظيمية الداخلية أمام مشاركة المعرفة من أجل إضفاء الطابع المؤوسسي على هذه الأداة الدافعة 
للأعمال؛ (؟) عمليات منضبطة وقابلة للتكرار تم تطبيقها على نطاق الشركة وذلك لتعزيز 
المعلومات والمعرفة بشكل شبه فوري. (:) أدوات إدارة المعرفة المستندة إلى الشبكة والتي تضمنت 
إنفوروتر :1060160016 المقدم من شركة أكتيف إنوفيشنز .مآ 1000121005[ علاناعخ . 
لقد أبرزت التجرية قيمة العمل على إطلاق مبادرة إدارة المعرفة بشركتك في أسرع وقت 
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ممكن داخل الحياة المؤسسية لشركتك, إذ يقوم هذا المنهج بأمرين: أولاً. سيكون هناك قدر 

أقل من البيانات والمعلومات الصريحة: وكذلك المعرفة الضمنية التي يتعين جمعها ومراجعتها 

وتصنيفها. ثانياً. كلما أسرع طاقم العمل لديك في تطوير وإتقان سلوكيات ومهارات مشاركة 

المعرفة كلما ازدادت الوتيرة التي تبرز بها شركتك كمنظمة تعلم؛ أي منظمة تتكيف وتزدهر في 

بيئة عمل متسارعة تمتاز بالتغير غير المتوقع. 

“يدعم برنامج تطوير الأعمال 8 (أ) التابع لإدارة الأعمال الصغيرة (7655زونا8 [القدمة 106" 
584) 20100:اكثه د40 تطوير الأعمال الصغيرة التي يمتلكها ويديرها أفراد أقل حظا على 
المستويين الاجتماعي والاقتصادي. وحتى تُعتمد الشركة من قبل إدارة الأعمال الصغيرة: 
فإنه يتعين أن تكون شركة صغيرة (بها أقل من 0٠١‏ موظف). ويتعين كذلك أن تكون مملوكة 
ومتحكم بها بصورة غير مشروطة من جانب واحد أو أكثر من الأفراد الأقل حظا اجتماعيا 
واقتصاديا (نساء أو أقلية) والذين يمتازون بشخصيات جيدة ويحملون الجنسية الأمريكية, 
كما يجب عليهم أن يظهروا استعداداً للنجاح. وتشجع سياسات الاستحواذ الفيدرالي الوكالات 
الفيدرالية على منح نسبة مئوية معينة من تعاقداتها للأعمال الصغيرة الأقل حظأ . 















** نتقدم بالشكر لروبرت إس فراي ع1 .5 أءطو2ا؛ مؤلف 106 وعذع3816 لقدممه:2 أنالذوعوعناة 
1ماععم-علة الوط بامعصص و0 ملآ ما امعسععممد]8 عولء مما عمنوتا :ووعمسويظ القددة 


8 عوسه1] طععنعخ :دماده8) مأعدماده© أهدهغهممع مآ 4مة)؛ لمشاركته بهذا المريع النصي. 
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عملية الدروس المستفادة 





إعادة الاستخدام 


المصدر: 2001 .1ك جعطعاة1 
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لسلس سس777797 77س ب!ٍحححححححليك 


فيما يلي تعريف آخر لنظم الدروس المستفادة ومكوناتها (34 .م ,2008 هطخ همه ععاء/8؟): 

نظم الدروس الممستفادة هي عبارة عن مبادرات لإدارة المعرفة المجمعة في وعاء 
للذرومن المستهادة وفعق كذلك مواد معرفية تحمل المعرفة التجريبية القابلة للتطبيق 
سواء في المهمة أو القرار أو العملية والتي عند إعادة استخدامها تؤثر إيجاباً على نتائج 
المنظمة. ولهذا السبب, فإن نظم الدروس المستفادة تحظى بانتشار واسع في المنظمات 
الحكومية التي تحتاج إلى تعزيز المعرفة. كوزارة الدفاع الأمريكية (01 606انةم»12 
(0201) عممعقعط. إذ من المحتمل أن تعرض العمليات العسكرية حياة الآخرين للخطر. 
وكما في وزارة الطاقة (001]) '(618م8 01 امع امدمءط, والتي من أهم أولوياتها منع 
وقوع الحوادث؛ وكما في وكالات الفضاء (مثل وكالة الفضاء الأمريكية [ناسا]؛ ووكالة 
الفضاء الأوروبية [إيسا] ووكالات الفضاء اليابانية [ناسدا] نظراً لاحتمالية تعرضها 
لفشل مهامها التي تكلفها نفقات طائلة. 

يكمن الهدف من نظم الدروس المستفادة في دعم العمليات التنظيمية: فالشكل 
)١1-8(‏ يصف المهام الأساسية لنظم الدروس المستفادة وهي التجميع؛ والتحقق والحفظ 
والنشر وإعادة الاستخدام (2001 .21 اع رومء/7) . 


-١‏ تجميع الدروس: 
تنطوي هذه المهمة على تجميع الدروس (أو المحتوى) الذي سيتم دمجه في نظم 

الدروس المستفادة وهناك ستة أساليب محتملة لتجميع محتوى الدروس 

أ- سلبي: وهو أكثر أساليب التجميع شيوعاء ويقوم فيه المشاركون بتقديم الدروس في 
شكلها الورقي أو المعتمد على شبكة الإنترنت. 

ب - تفاعلي: حيث يتم إجراء مقابلات مع المشاركين من جانب طرف ثالث بهدف 
تجميع الدروس حيث يقوم الطرف الثالث بتقديم الدرس نيابة عن المشارك. 

ت - التجميع بعد الإجراء: وفيه يتم تجميع الدروس أثناء استخلاص معلومات المهمة, 
كما في المنظمات العسكرية على سبيل المثال. 

ث - التجميع الاستباقي: حيث تقوم النظم المبنية على الخبرة بتجميع الدروس تلقائياً. 
وهو ما قد يوحي بأن الدرس يتم توفيره بناء على تحليل لمحتوى معين. فقد تقوم 
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النظم الخبيرة. على سبيل المثال. بمراقبة البريد الإلكتروني لشخص ماء وما أن يدرك 
النظام أن أحد الدروس سيجري عرضها حتى يقوم بتحفيز ذلك الشخص. 

ج - التجميع النشط: حيث يمكن للنظام الحاسوبي فحص المستندات بهدف تحديد 
الدروس عند وجود كلمات مفتاحية أو عبارات معينة. 


ح - التجميع التفاعلي: حيث يتعاون النظام الحاسوبي مع مؤلف الدرس بهدف إنتاج 
دروس واضحة متصلة بالموضوع. 


-١‏ التحقق من الدروس: 

يتولى فريق خبراء النطاق 5غ1عم:2 1000318 عادة المهمة التي يتطلبها هذا المكون,. 
وهو ما يتطلب التحقق من صحة الدروس وإطنابها واتساقها وارتباطها. ولذا فإن 
مهمة التحقق هي مسألة بالغة الأهمية؛ غير أنها تمثل في بعض الأحيان عائقا كبيراً 
أمام دمج الدروس في نظم الدروس المستفادة, نظراأ لكونها عملية مستهلكة للوقت. 
وهناك بعض النظم. مثل نظام يوريكا إل إل إس 5.آ.آ 1511618 والخاص بشركة 
زيراكس 7650 والذي يعرض عملية مكونة من مرحلتين» حيث يقوم نظام يوريكا 
إل إل إسء والذي سنعرض له بالشرح فيما بعد في المربع (/-5): بدعم المهندسين 
الميدانيين كي يتوصلوا لحل للمشكلات المتعذر إصلاحها والتي يواجهونها مع ماكينات 
الطباعة التي تنتجها الشركة؛ إذ بإمكان المشاركين إدخال الإصلاحات في نظام يوريكا 
إل إل إس؛ ومن ثم يستقبل الفريق المكلف بمهمة التحقق رسالة تنبيهية تحثهم على 
اختبار الحل للتاكد من صحته. وإذا ما تم التثبت من كل شيء: فإنه يتم إذ ذاك إتاحة 
الحل لبقية المهندسين الميدانيين. 


-'٠‏ حفظ الدرس: 


تتعلق هذه المهمة بتمثيل الدروس في نظام حاسوبي؛ حيث تتضمن الخطوات 
المعتادة في مثل هذه المهمة فهرسة الدروس وتنسيقها ودمجها في الوعاء. ومن حيث 
التقنية اللازمة لدعم هذه المهمة: فيمكن أن تستند نظم الدروس المستفادة إلى قواعد 
بيانات علائقية مهيكلة أو مركزة على الموضوع؛ وكذلك مكتبات الحالات (وهي التفكير 
المستند إلى الحالة) أو نظم إدارة المستندات شبه المهيكلة. ويمكن أيضاً لنظم الدروس 
المستفادة أن تدمج الوسائط المتعددة ذات الصلة مثل الصوتيات ومقاطع الفيديوء وهو 
ما قد يساعد على إيضاح الدروس المهمة. 





إدارة المعرفة: النظم والعمليات 0 


نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة الفصل الثامن 

طسعطللللللخخللللللللللس7ب7ببببببر _ 0 

؟- نشرالدرس: 

تتعلق هذه المهمة بكيفية مشاركة المعلومات بهدف تعزيز عملية إعادة الاستخدام. 

وقد تم تحديد ستة وسائل نشر مختلفة وهي على النحو التالي: 

- النشر السلبي: حيث يبحث المستخدمون عن الدروس باستخدام محرك البحث. 

ب - التوزيع النشط: وفيها يتم نقل الدروس إلى المستخدمين الذين قاموا بتحديد 
ملفات شخصية ذات صلة بذلك الدرس المحدد. 

ت - البث: حيث يتم نشر الدروس في جميع أرجاء المنظمة. 

ث - النشر النشط: حيث تصل إلى المستخدمين رسائل تنبيهية بشأن الدروس التي 
تقع في سياق عملهم (ويقوم بذلك مثلا مرشد المساعدة بأحد البرمجيات والذي 
ينبه المستخدم بالمساعدة التلقائية). 

ج - النشر الاستباقي: حيث يتوقع هذا النظام الأحداث المستخدمة في التنبؤ باللحظة 
التي يطلب فيها المستخدم المساعدة التي يقدمها الدرس. 

ح - النشر التفاعلي: حيث يطلق اللمستخدم نظم الدروس المستفادة كرد فعل لحاجة 
معرفية معينة: كأن يقوم: على سبيل المثال؛ بإطلاق نظام الممساعدة في سياق 
برمجيات معينة. 

- تطبيق الدرس: 

تتعلق هذه المهمة بما إذا كان الممستخدم لديه القدرة على تحديد كيفية إعادة 

استخدام الدرس أم لا. وهناك ثلاث فئات لإعادة الاستخدام وهي: 

أ- فئة قابلة للتصفح: حيث يعرض النظام قائمة بالدروس التي تتوافق مع معايير البحث. 

ب - فئة قابلة للتنفيذ: قد يتوفر للمستخدم الخيار في تنفيذ توصية الدرس (كما هو 
الأمر عندما يقترح معالج الكلمات تهجئة معينة لكلمة ما). 

ت - إعادة استخدام المخرجات: عندما يحث النظام المستخدمين على إدخال المخرجات 
الناتجة عن إعادة استخدام الدرس بهدف تقييم إمكانية تكرار هذا الدرس. 

هناك الآن العديد من المنظمات التجارية وأيضاً الحكومية التي تتبنى نظم الدروس 
المستفادة ومن المتوقع أن تقوم هذه النظم في المستقبل بدمج التقنيات الذكية المتطورة 


سي سئي 
4ظ5 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثامن نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 
ا ا ات 





التي تقوم بتنبيه متخذ القرار بشأن الدعم المتاح في ش كل دروس صريحة تأتي في 
سياق عملية اتخاذ القرارات. وعلاوة على ذلك؛ فمن المتوقع أن تقوم نظم الدروس 
المستفادة بدمج نظم البريد الإلكتروني. حيث يمكن أن تشكل رسائل البريد الإلكتروني 
مصدراً لاستخراج الدروس, إذ يحتوي كثير منها على أرشيفات تاريخية للاتصالات 
التي تشتمل في العادة على مشكلات لحالات معينة كما تشتمل على حلول لهذه 
المشكلات والتي يمكن البحث فيها عن دروس تنظيمية. وسنرى الآن كيف أن شركة 
زيراكس 761707 قد طورت وبنجاح نظم الدروس المستفادة لدعم عمل الفنيين لديهاء 
مع تحقيق عائد على الاستثمار يقدر بنحو ١6‏ مليون دولار. 


نظم مشاركة المعرفة الخاصة بمحدد الخبرة: 

قام عدد من منظمات الأعمال بتحديد الحاجة إلى تطوير نظم محدد الخبرة 
(5-آ81) 05ع)5/5 1,008]01 610156م8 للمساعدة على تحديد رأس المال الفكري 
(2006 2ع0موممع86068-7). وتتمثل الدوافع الرئيسية وراء البحث عن خبير في كونه 
مصدراً للمعلومات وأيضاً لكونه شخصاً يستطيع القيام بوظيفة تنظيمية أو اجتماعية 
محددة (2003 120058 300 17130-5610/ا). ويكمن الهدف من تطوير هذه النظم في 
إعداد قائمة بالكفاءات المعرفية؛ بما في ذلك المعلومات التي لا يتم امتلاكها عادة من جانب 
نظم بشرية؛ بطريقة يمكن استيضاحها فيما بعد عبر المنظمة. ويقدم المربع (0-1) عينة 
لنظم محدد الخبرة الذي تم تطويره عبر مجالات مختلفة (2006 7020062ع*7728-1ع 0 8) . 


مريع (8-؛) 
يوريكا 1210051:8: نظام الدروس المستفادة بشركة زيراكس :210 

أظهرت بيانات شركة زيراكس 22610 في منتصف التسعينيات من القرن العشرين تدني نسبة 
رضا العملاء إلى أدنى مستوياتها في تاريخ الشركة وهو ما دفع الشركة للنظر في الطريقة التي 
يتبعها أكثر من عشرين ألفاً من فنيي الشركة الميدانيين في خدمتهم للماكينات. وتوصل الباحثون 
بالشركة إلى أن الفنيين الميدانيين كثيراً ما يتشاركون طرق الإصلاح عبر رسائل لاسلكية توفرها 


لهم الشركة وتنشأ من مجموعة من الملاحظات التي يحملها كل تقني. 

لذا قام الباحثون بتطوير نظام يوريكا 668:ناة في عام 1447: وكان أول نظام تلدروس 
المستفادة يتم تصميمه لمساعدة الفنيين على تحديد المشكلات وحلها من خلال دمج مجموعات الملاحظات 
الأصلية هذه. حيث يسمح نظام يوريكا لفنيي الشركة بمشاركة المعرفة التي تتعلق بتحسين 
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عمليات إصلاح ماكينات الطباعة التي تنتجها شركة زيراكس. ويحصل جميع فنيي الخدمات 
على حاسوب مفكرة ؟عأنام2010 701650001 يحتوي على مجموعة فرعية من قواعد بيانات يوريكا 
والتي تكون وثيقة الصلة بمجال خبرته. ويحتوي يوريكا على نظام تنبيه يقوم بتسليم الإصلاحات 
الجديدة وفقاً للملف الشخصي للمشترك. فعندما يكتشف فني طريقة إصلاح لمشكلة لم يسبق 
التعامل معها في نظام يوريكاء عليه إدخال طريقة الإصلاح هذه إلى النظام؛ بما في ذلك نقطة 
الاتصال الخاصة به؛ ويتم في هذه المرحلة نقل طريقة الإصلاح إلى فريق مختص بالتحقق من 
الحل لضمان صحته. حيث يقوم الفريق بعد ذلك بتقييم الحل ونشره في نظام يوريكا. وكانت 
قي النصائح عديمة الجدوى؛ في حين كانت تُعتمد النصائح الأخرى باعتبارها نصائح قيمة 



























أو كان يتم تعديلها إذا كان ذلك ضرورياً . 
وقد تم الاتفاق على قبول النصائح في غضون أيام قليلة, وأن يُكتب اسم مقدم النصيحة بجانبها 
كنوع من المكافأة والتحفيز (2001 311100011). وقد استطاع النظام بحلول عام ,1٠١7‏ أن يدعم 
الفنيين الميدانيين في /١‏ دولة كما قام بحفظ ما يقرب من 0٠,٠٠١‏ عملية من عمليات الإصلاح؛ وهو 
ما ساعد على حل ما يقدر ب 55٠.٠٠١‏ مشكلة ووفر لشركة زيراكس 7]65076 ١0‏ مليون دولار تقريباً 
حتى اللحظة حيث كانت هذه الوفورات عبارة عن قطع للماكينة وعمالة (2002 :8ز/8[-6:15ط80) . 
ومن النتائج المثيرة في نظام يوريكا هو أنه وبعد مرور سبع سنوات على تطويره أصبحت 
مخرجات تطوير ونشر نظام مشاركة المعرفة من الخطوط الأمامية للموظفين وسيلة للتغير 
التنظيمي (2002 معلةط/1ا لمة ممطاه8) . وعلى الرغم من أن بدايات المشروع لم تشهد سوى 
القليل من شاغلي المراتب الإدارية بشركة زيراكس 756:0 ممن كانوا على يقين من إمكانية تحقيق 
قيمة كبيرة مما قد يتعلمه الفنيون بأنفسهم خلال العمل الميداني؛ وكان ذلك على خلاف نظم 
الاقتراحات الأخرى. كما تمكن أولئك الرواد المحليون من تجميع مصادر كافية لإطلاق النظام. 
وما أن تطور النظام إلى برنامج مؤسسي رئيسي حتى واجهته تحديات أخرى وهي أن التحول إلى 
منظمة مركزية يستلزم وجود نهج متماثل وعالمي؛ وهو ما كان مغايراً للنموذج الأصلي الذي حاول 
التأقلم مع الاحتياجات والممارسات المحلية؛ إلا أن أحد أهم مخرجات هذا النظام يتمثل في أن 
شركة زيراكس 2610 قد أصبحت منظمة تعليمية أفضل نتيجة لمشروع يوريكا (220 806:01 
02 18/3160). وقد تم إنشاء نظم معرفية شبيهة بنظام يوريكا في وحدات عمل أخرى. حيث 
تم؛ على سبيل المثال» تطوير نظام لينك لايت 1711116.آ الذي كان يستهدف دعم مبيعات المنظمة: 
وبهذا فإن «روح» المنظمة التعليمية هذه قد تكون هي أهم موروثات شركة زيراكس 72]6107 من 
نظام يوريكا (2002 معلهط/لآ لسة نمرطه8) . 
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وعلى الرغم من أن نظم محدد الخبرة بالمنظمات تعمل على تحقيق هدف مشابه؛ 

إلا أن هناك عدداً من الخصائص التي تميز بين هذه النظم وهي: 

-١‏ الهدف من النظام: قد يختلف الهدف الذي يسعى نظام محدد الخبرة لتحقيقه من 
منظمة لأخرى, فقد يتمثل الهدف على سبيل المثال في تحديد الخبراء للإسهام 
في حل مشكلات تقنية أو في تكوين طاقم عمل لأحد المشاريع؛ وذلك للتوفيق بين 
كفاءات الموظفين والوظائف التي يشغلونها داخل الشركة, أو لإجراء تحليل الفجوة 
الذي يشير إلى أوجه القصور في رأس ال مال الفكري بالمنظمة. فإذا كان هناك 
نطاق معين للخبرة بحيث يمثل مجالاً معرفياً هاما منظمة ماء على سبيل المثال؛ 
وكان نظام محدد الخبرة يشير إلى وجود ثلاثة خبراء فحسبء فإن ذلك من شأنه 
أن يساعد على إبراز الحاجة إلى تعيين المزيد من الخبراء أو تقديم تدريب داخلي 
لهم في هذا المجال. 

؟- وسيلة الوصول: يتم الوصول إلى معظم نظم محدد الخبرة بالشركات عبر 
شبكة الإنترانت الداخلية بالشركة؛ غير أن النظم الداخلية للمنظمات مثل نظام 
بيئة استخلاص الإجابات القابلة للبحث (8مناه:عمء © رع مخ عاطقطعمةء 5 * 
48 2604م8110): والتي سنتعرض لها بالنقاش فيما بعد؛ يكون الوصول 
إليها عبر شبكة الإنترنت. ويلاحظ أن النظم التي يكون الوصول إليها متاحاً عبر 
الويب توفر للخبراء مستوى أعلى من وضوح الرؤية؛ إلا أن المنظمات قد تخشى 
من أن يشجع مثل هذا الممستوى من وضوح الرؤية المتزايدة خبراءها على البحث 
عن فرص عمل خارجية. 













مريع (ه-ه) 
أمثلة لنظم محدد الخبرة في المجال الصناعي 

قامت شركة هيوليت باكارد (إتش بي) (35]) 0عاء50-]1160/16 بتطوير كونيكس 011011276© 
وهو نظام إدارة المعرفة الخاصة بمحدد الخبرة (1998 علدويمط 0ه غتومهء1030): وكان الهدف من 
ذلك المشروع هو إنشاء شبكة من الخبراء المتاحين عبر شبكة الإنترنت لتوجيه معارف الموظفين داخل 
شركة إتش بي. وكان نظام كونيكس يتكون من قاعدة بيانات مركزية للملفات الشخصية لمعرفة 
المستخدم بالإضافة إلى واجهة مستعرض الويب الذي يسمح للمستخدمين بالحصول على الملفات 
الشخصية من عدة طرق. وقد اشتملت الملفات الشخصية للمستخدمين على ملخص لعارفهم 
ومهاراتهم إلى جانب انتماءاتهم. وكذلك تعليمهم واهتماماتهم فضلاً عن معلومات الاتضال 
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الخاصة بهم. وبذلك كان من السهل على مستخدمي نظام كونيكس إيجاد خبراء داخل شركة 
إتش بي عن طريق البحث في قاعدة البيانات باستخدام أية مجموعات من الحقول التي تتكون 
منها الملفات الشخصية أو عن طريق تصفح المجالات المعرفية المختلفة أو الأماكن الجغرافية أو 
الأسماء أو جميعها. 

كما اتخذت وكالة الأمن القومي الأمريكية خطوات مبكرة تجاه تطبيق نظام لتحديد الخبراء 
(1999 مم5 0مة اطع /ا). وتعد وكالة الآمن القومي نزم من «مجتمع الاستخبارات» وهي 


















مكلفة بمهمتين وهي استخبارات الإشارات الأجنبية ع0معونلاء؛م1 ولهمجزة عأ06" وأمن نظام 
المعلومات القومية إأذكناءء3 تاعاولا5 صمنهدمرمكم1 لقدمناة/. وكان الهدف من تطبيق نظام 
محدد الخبرة لإدارة المعرفة والمهارات (16521/15) تعاكلاة امعسععهمه]/1 والأكلة همه عولء دوي 
ا يتمثل في وضع قائمة بالمهارات الموجودة داخل الوكالة حتى يتسنى تحديد المعرفة والمهارات 
بشكل دقيق وأيضاً للاستفادة من تقنية المعلومات. وقد مضت وكالة الأمن القومي في تطوير 
هذا النظام عن طريق تطبيق «هندسة قاعدة البيانات» بهدف حل التعقيدات التي تكتنف عملية 
التطبيق الكافي والفعال لنظام إدارة المعرفة. كما قسمت الوكالة عملية تنفيذ هذا المشروع إلى 
عدة «مهام» شملت تطوير تصنيف المعرفة القابلة للتطبيق في القوى العاملة لديها. 

وكان الهدف من نظام تخطيط وتطوير المهارات ((آنام5) ؛معدرمماء<1 ممه عمتممماط و1لنكلة 
(1نام5) التابع نشركة ميكروسوفت 1/10705066 يتمثل في تطوير قاعدة بيانات تحتوي على الملفات 
الشخصية للعاملين وتكون متاحة على شبكة الإنترنت عبر مجموعة تقنية المعلومات كما تتمثل 
كذلك في المساعدة على التوفيق بين كفاءات الموظفين والوظائف وفرق العمل. وفيما يلي 
خمس مكونات رئيسية لمشروع تخطيط وتطوير المهارات (1998 عل5ون:2 هه غروممعنة2): )١(‏ 
تطوير هيكل لأنماط الكفاءة ومستوياتها (؟) تحديد الكفاءات اللازمة لبعض الوظائف (2) تقييم 
المشرفين لأداء الموظفين في وظائف معينة () تطبيق نظام الكفاءات المعرفية وإتاحته على شبكة 
الإنترنت و(5) ربط نماذج الكفاءات بعروض التعلم. لاحظ أن مهمة معايرة البيانات في هذا 
المشرف الذي خصص وبشكل أساسي معياراً لكفاءة كل موظف تحت إشرافه. 










النموذج بقيت مع 





*- التقييم الذاتي: إن غالبية نظم إدارة المعرفة الخاصة بمحدد الخبرة تعتمد ضي 
الوقت الحاضر على قيام كل موظف بإكمال تقييم ذاتي للكفاءات: والذي يُستخدم 
فيما بعد في البحث عن مجال معرفي معين. ومن الواضح أن هناك بعض الميزات 
لهذا التوجه وأهمها أنه يسمح بإنشاء وعاء للكفاءات في أرجاء المنظمة على وجه 
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السرعة. ومن ناحية أخرى؛ فإن استخدام التقييم الذاتي كوسيلة لتحديد الخبرات 
يعتريه قصور ضمنيء حيث تستند النتائج إلى نظرة كل موظف لذاته وبذلك يصعب 
الوصول إلى نظرة سوية. علاوة على ذلك فإن توقعات الموظفين بشأن الاستخدام 
المحتمل لهذه المعلومات قد يشوه النتائج؛ فقد عُرف الموظفون إما بالمبالغة في إبراز 
كناءاتهم نظراً لتخوفهم من فقد وظائفهم أو بالتقليل من شأن واجباتهم: وذلك 
لكي لا يكلفوا بمزيد من المسئوليات. فقد قامت إحدى المنظمات. على سبيل 
المثال: بدراسة التقييم الذاتي للمهام أثناء فترة تخفيض العمالة؛ وكانت النتيجة هي 
مبالغة الموظفين في عرض كفاءاتهم خوفا من أن يتم تسريحهم إن لم يظهروا على 
أكبر قدر من الكفاءة في العمل» .كما أوضحت إحدى المنظمات: من ناحية أخرى, 
أنه سيتم استخدام التقييم الذاتي في الاتصال بالأشخاص الذين يتمتعون بكفاءات 
معينة للإجابة عن بعض الأسئلة ذات الصلة. وقد تمخض ذلك عن قيام الموظفين 
بالتقليل من شأن قدراتهم لتجنب العمل باعتبارهم استشاريين للمنظمة. وقد عالج 
نظام تخطيط وتطوير المهارات بشركة ميكروس وفت هذه المشكلة حيث طلب من 
المشرفين التصديق على النظرة الشخصية لكل مرؤوس لديهم ومنحها قيمة قابلة 
للقياس. وعلى الرغم من كون نجاح هذا الأسلوب أمراً وارداً إذا ما تم الالتزام به. 
فإن الكثير من المنظمات ستجد أن هذا الطلب يرهق مشرفهم للغاية. 

؛- المشاركة: والتي تحدد ما إذا كان النظام يعكس الخبرة على نطاق المنظمة كما هو 
الحال في وكالة الأمن القومي أو في القسم التابع لشركة ميكروسوفت أم أنه لا يمثل 
سو خبراء متطوعين لديهم استعداد لمشاركة المعرفة الخاصة بهم مع الآخرين. 

ه- علم التصنيف '[1850103: ويشير إلى طرق محددة للتصنيف تُستخدم في فهرسة 
الكفاءات المعرفية داخل المنظمة. حيث قامت بعض المنظمات كشركة ميكروسوفت 
بتطوير علم التصنيف المعرفي الخاص بها - كما أن وكالة الأمن القومي اعتمدت 
على أو* نت '0*3151. وهو معيار نشرته وزارة العمل الأمريكية. فضلا عن ذلك 
فقد استندت شركة إتش بي في تصنيفها على معيار موجود بالفعل نشرته مكتبة 
الكونجرس الأمريكية, وتمت زيادته من خلال الكفاءات المعرفية الخاصة به. 

:- مستويات الكفاءات: ويشير إلى التعبير عن الخبرة في صورة مستويات للقدرات. 
وبالنسبة لمستويات الكفاءات فيمكن تعريفها وفقاً للمستويات التي حددها ويج 
(1993) 178318 لتصنيفات البراعة: وهي كالتالي: 
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© جاهل: لا دراية له على الإطلاق. 
© مبتدئ: يدرك بصورة مبهمة أو ليست لديه خبرات. 
© مبتدئ متقدم: مدرك. ولكنه غير ماهر نسبياً. 
© كفؤٌ: ماهر بدرجة محدودة. 
© بارع: مطلع جيد على بعض المجالات المختارة. 
© خبير: بارع للغاية في بعض المجالات المحددة وحسن الاطلاع على وجه العموم. 
© أستاذ: على مستوى كبير من الخبرة في عدة مجالات وواسع الاطلاع. 
© كبير الأساتذة: خبير على المستوى الدولي في كافة مجالات النطاق. 

وقد تتضمن الخصائص المميزة الأخرى لنظم محدد الخبرة الاختلافات التقنية, 
كنمط قاعدة البيانات؛ وكذلك لغة البرمجة المستخدمة في تطوير النظام؛ أو التفاصيل 
الخاصة بكيفية الإبقاء على تحديث البيانات. ويلخص الجدول (1-1) بعضاً من 
الخصائص الأساسية التي توضح الفوارق بين نظام محدد الخبرة الذي تتاولناه في 
المربع (0-4) وبين دراسات الحالات التي سوف تليه. 


دورالأنطولوجيا وتصنيفات المعرفة في تطوير نظم محدد الخبرة: 

تتمثل إحدى التحديات البارزة التي يواجهها تطوير نظام إدارة المعرفة لمحدد الخبرة 
في التطوير الدقيق لعلم تصنيف المعرفة 18:02012[“7 1620116086 أو الأنطولوجيا 
(الكيانات) 010108[7. ويعد علم التصنيف '[18::00010 بمثابة دراسة المبادئ 
العامة للتبويب العلمي. أما الأنطولوجيا 02101081 فهي التحديد الرسمي الصريح 
لكيفية تمثيل الأشياء والمفاهيم والكيانات الأخرى التي يُفترض أن تتواجد في بعض 
مجالات الاهتمام: وكذا في العلاقات التي تربيط بينها. فعلوم التصنيف والتي يُطلق 
عليها أيضاً اسم مخططات التصنيف» تعتبر أدوات تنظيم معرضي تعمل على تجميع 
الأشياء معاً استتاداً إلى خاصية محددة. حيث تسمح علوم تصنيفات المعرفة بتنظيم 
مجالات المعرفة أو الكفاءة بالمنظمة. ويستخدم علم التصنيف في حالة نظام محدد 


(*») يشير مصطلح '[12:0110112 إلى عملية وضع البيانات في فروع مشتقة من الأصل. المترجم. 

مصطلح لإ0]0108 هو عبارة عن تمثيل شكلي للمعرفة كمجموعة من المفاهيم ضمن مجال معين بالإضافة إلى 
العلاقات بين تلك المفاهيم. خدم للقيام بعمليات تفكير حول كيانات داخل ذلك المجال؛ ويمكن أن تستخدم 
لوصف المجال. وتعني الطريقة المبسطة التي تتم بها تنظيم المعلومات ووضع البيانات في نموذج محدد. المترجم. 
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الخبرة هذه في تحديد مجالات المعرفة المهمة الممستخدمة في وصف وفهرسة المعرفة 
لدى الأشخاصء وهو اعتبار تصميمي هام. 
جدول (1-4) 
ملخص خصائص نظم إدارة المعرفة لنظام محدد الخبرة 


اسم نظام محدد الخبرة 


ابعاد كونيكس نظام إدارة تخطيط وتطوير بيئة استخلاص الباحث عن الخبراء 
تصنيفف ا 8 1( ل( 0 © المعرفةوالمهارات المهارات 58018 الأجوبة القابلة »5 #رعمءظ 
نظام محدد (إتش بي) 5 (وكالة (ميكروسوفت) للبحث 5868 (ناسا) 

الخبرة الأمن القومي) (جامعات فلوريدا) 


الفرض مشاركة المعرفة تكوين أطقم تجميع المعرفة تحديد الباحثين تحديد خبراء داخل 
من النظام في الاستشارات عمل للمشاريع والكفاءة الخبراء داخل المنظمة لتكوين 





والبحث عن الخاصة بكل جامعاتولايةفلوريدا أطقم عمل للمشاريع 
الخبراء موظف من أجل فرص بحثية والتوفيق بين 
محتملة الوظائف والمهارات 
التقييم انعم لا يقوم لاءيتم استخدام كلاهماءيتم التقييم 
الذاتي المشرفون بتقييم بيانات الأبحعاث الذاتي باستخدام 
أداء الموظف الممولة كبديل عن تقييم الكفاءة 
الخبرة وقاعدة البيانات 
واستخراج محتوى 
الويب كبديل عن 
الخبرة 
المشاركة الأشخاص جميعالموظفين جميع الموظفين عمل ملفات جميع الموظفين 
الذين لديهم بمجموعة تقنية شلخصية 
اتفناد المعلومات لجميع الباحثين 
للمشاركة فقط بالجاممفات 
(العامة والخاصة) 
النشطين في 
الأبحاث الممولة 
بولاية فلوريدا 


حيبي 
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'مستويات 
الكفاءات 
الاحتفاظ 
بالبيانات 


كتية 
الكونجرس 
الأمريكية: 
إنسبيك 
م15 


المستخدم 


(متذمر) 


المشاركة؛ مفتوجة 


إتشبي 
يونكس: 
سايبيسسن 


وفيريتي 


وزارة العمل 
(أو* نت 
عند *0) 


والمشرف 


التقنية: الخبرة 


أو إس/؟, في 
إم إس؛ وغلاف 
بروجرامينج 
بورن 


المصدر: 2006 020062رع"1 مررععء 8 


قد يكون تطوير علوم تصنيفات وأنطولوجيا المعرفة الكافية أمراً مكلفاً ومستهلكاً 


يوجد 


التقنية: مفتوحة 


إس كيو إل وام 
إس أكسيس 


الفصل الثامن 


اسم نظام محدد الخبرة 


غير مطلوب 


اندماج قواعد 
بيانات الأبعاث 
الممولة بالجامعات 


كولدفيوجن وام 
إس أكسيس 


يوجد تقييم الكفاءة, 
غير مطلوب لقاعدة 
البيانات واستخراج 
محتوى الويب 


نعم 


احتفاظ مستخدم 
اختياري لملخص 
المهنة وإدارة الكفاءة, 
غير مطلوب لقاعدة 
البيانات واستخراج 
محتوى الويب 


التقنية الخبرة 
كولدفيوجن. إم إس 
أكسيس؛ ومنصات 


دي بي القائمة 
المتعددة 


4 


لوقت بل ومعقداً أيضاًء حيث تتطلب هذه الممارسة عادة التعاون بين مجموعة وظيفية 
مشتركة تكون مكلفة بمهمة تحديد أبرز المجالات المعرفية بالمنظمة. ويتطلب هذا 
التطوير في الواقع إجماعاً على مستوى المجتمع الذي قد يكون لدى أعضائه رؤى 
متباينة للنطاقات التي تحت الدراسة (2002 عع.آ 2880 :عق هنهن:6). أما من الناحية 
العملية فتميل المنظمات عادة إلى إنشاء أنطولوجيا مصغرة ليتم دمجها بعد ذلك؛ أو 
تميل للسعى وراء إعادة استخدام أنطولوجيا رسمية مطورة من جانب اتحادات ومنظمات 
معايرة (2002 عع.آ 300 5ع هنهنا0). إلا أن الحل الأخير تواجهه قيود قاسية تتمثل 
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في صعوبة تفهم المس تخدمين للافتراضات الضمنية والفوارق بين عناصر الأنطولوجيا 
مما يؤدي إلى اختيارات غير مناسبة للنمذجة (2002 1/612 قله 0انأكةنا6) . 

إضافة إلى ذلك فإن عملية تطوير تصنيفات معرفية هي عملية معقدة نظراً لأن هذه 
القرارات قد تستفيد من السياسات التنظيمية, حيث إن الافتقار إلى التمثيل في التصنيف 
المعرفي هو بمثابة تهديد للوحدات الفرعية بالمنظمة. وقد تعاملت العديد من نظم محدد 
الخبرة الممستخدمة مع هذا الأمر مع العلم بأنه ينبغي أن تتمتع التصنيفات بالقدرة على 
توصيف أي من مجالات المعرفة كما ينبغي أن تقدم الحد الأدنى من النص الوصفي وأن 
تسهل عملية التصفح, كما يتعين أن يتوفر لديها مستوى مناسب من التجرد . أما إذا بلغ 
مستوى التجرد منتهاه فسيكون استخدام التصنيف المعرفي صعباً للغاية: في حين إذا كان 
الممستوى في غاية الانخفاض فلن يصف مجالات المعرفة بشكل صحيح. ويعرض الشكل 
(1-4) مقتطفات من علم تصنيف الكفاءات الذي تم تطويره لصالح مركز جودارد لرحلات 
الفضاء :0626© 4اع111 م5 0000370 التابع لوكالة ناساء حيث يتضمن علم التصنيف 
الكامل 01 مجالاً للكفاءة. ويحتوي الكثير منها على ما يصل إلى ١١‏ مجالاً فرعياً إضافياً. 

وكما رأينا في القسم السابق. فهناك عدد من معايير تبويب الأعمال التي قد 
تُستخدم في تنظيم مجالات المعرفة؛ ومن أمثلة ذلك مكتبة الكونجرس الأمريكية 
ووعزعمه2 0 لزتةرط انآ .11.5 وقاعدة بيانات إنسبيك 121521860, أو أو* نت '0*11181 
التابع لوزارة العمل الأمريكية. فقد يساعد استخدام هذه المعايير على تطوير علوم 
تصنيفات المعرفة. غير أنه قد لا يكون من السهل تطبيق أي من هذه المعايير مباشرة 
دون قدر من التفكير ودون إجراء مزيد من التطوير على علم التصنيف. 

وترتبط علوم التصنيف والأنطولوجيا بنظم ترتيب المعرفة الأخرى: بما في ذلك 
الشبكات الدلالية ق1زه/اع]! عتأمقدء5 للألفاظ والملفات المرجعية '(0:16أنالك 
5 . وتعمل الشبكات الدلالية للألفاظ على وضع بنية للمفاهيم والمصطلحات على 
الشبكات الإلكترونية أو الويب في مقابل النظام الهرمي المستخدم عادة في تمثيل علوم 
التصنيف. وترتبط الأنطولوجيا بإدارة المعرفة نظراً لأن كليهما يُستخدم في تمثيل 
علاقات معقدة بين أشياء مثل القواعد والبديهيات: والتي لا تشملها الشبكات الدلالية 
للألفاظ. وتتكون الملفات المرجعية من قوائم بالمصطاحات المس تخدمة في التحكم 
في الأسما ء المختلفة في مجال معين؛ وكذلك ريط المصطلحات المفضلة بالمصطلحات 
غير المفضلة؛ وتُستخدم الملفات المرجعية في التحكم في مفردات علم التصنيف داخل 
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المنظمة على وجه الخصوصء وهو ما يعني أنها تُستخدم في التأكد من أن كل فرد 
بالمنظمة يستخدم المصطلحات نفسها حتى تنتظم المفاهيم المتماثلة. 

إن استخدام نظام البحث في بيانات نصوص الويب 01188 0218 )6 60/آ من شأنه 
أن يقلل من حجم المشكلات المتأصلة حتى يتسنى الاعتماد على إعداد التقارير الذاتية 
المتحيزة والتي تُطلب بهدف الإبقاء على النسخ المحدثة للملفات الشخصية للموظفين أو 
بهدف تطوير علم التصنيف المعرفي بشكل دقيق. ويعتمد هذا الأسلوب على استخدام 
المعلومات الموجودة التي تقدم صورة مفصلة لما يعرفه الموظف استناداً إلى ما قام بنشره 
بالفعل باعتباره جزءاً من عمله بما في ذلك صفحات الويب الخاصة به. ويستفيد 
البحث في بيانات الويب من الأساليب المستخدمة في البحث في البيانات: وذلك بهدف 
انتتقلاس المعلومات من البيانات المرتبطة بالويب. ويتطلب المنهج المستند إلى أسلوب 
البحث في بيانات الويب أقل قدر من الجهد الذي يبذله الممستخدم للحفاظ على دقة 
السجلات. وبذلك لن يكون هناك احتياج للنظم «المزعجة» التي تطلب من المس تخدمين 
تحديث ملفاتهم الشخصية بشكل مستمر. وتستند عملية تجميع بيانات الخبرة عبر 
البحث في بيانات الويب إلى الممستندات المنشورة مما ينفي وجود الحاجة إلى التقارير 
الذاتية المتحيزة: فإذا ما تم استخدام عملية البحث في بيانات الويب فسيكون من الممكن 
تجميع المعلومات بصورة تلقائية كما سيكون من الممكن كذلك تحديث معلومات المهارات 
الخاصة بالموظفين من خلال إعادة المعالجة الدورية لنصوص المستندات الجديدة أو تلك 
التي تم تحديثها. ويناقش الفصل التاسع البحث في بيانات الويب بمزيد من التفصيل. 

سنقوم من خلال دراسات الحالات الأربع التالية بالتعرف على كيفية قيام واحدة من 
كبرى منظمات المعرفة بإطلاق أولى هياكلها التحتية التعاونية المستندة إلى الويب بنجاح 
من أجل دعم الفرق التي تعمل في أماكن متباعدة؛ ثم سنستكشف من خلال الحالات 
الثلاث التالية تطوير النظم الإبداعية الرامية إلى تحديد الخبراء. سواء عبر المنظمات: 
وفي هذه الحالة ستكون عبر الجامعات في ولاية فلوريدا ؛ أو داخل المنظمات الكبيرة: 
وضي هذه الحالة ستكون عبر وكالة ناسا 71854 وشركة أي بي إم 181/1 على التوالي. 
وبداية سنقوم بالنظر في كيفية نشأة التعاون الإلكتروني بوكالة ناسا. 
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تحديد وتوزيع بنية المعرفة 


شكل (1-8): تصنيف الكفاءات لمركز جودارد لرحلات الفضاء التابع لوكالة ناسا 
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المصدر: 2006 2ع0سهمعء7-مرعءء8. 


دراسات الحالات: 
إطلاق نظام دعم القرار التعاوني الافتراضي بوكالة ناسا: 

يوضح هذا القسم كيف أن واحدة من أكثر المنظمات شهرة وأغزرها معرفة؛ وهي 
الإدارة الوطنية للملاحة الفضائية والفضاء (ناسا) (20ة 5عناتلةه0ء4 71360021 
خكخ1ا8!) ممننهنكتستصلم 0366 تمكنت وبنجاح من تطوير نظام تعاوني مستند 
إلى الويب تحت اسم بوستدوك 205]000؛ حتى تتوفر لها القدرة على تنسيق المشاريع 
المعقدة (20076 ,2006 .21 اء جع0سهمع 1سهميعءع8) . 

ومن الجدير بالذكر أن البحث الريادي الخاص بتطوير ريموت إيجنت!) :126700 
48614 : وهي عبارة عن برمجيات مبتكرة قامت بتشغيل سفينة القضاء ديب سبيس 
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(1 05-1 1 ء36م5 مء126: والتي اشتملت على محرك آيوني مستقيلي: قد اشتمل 
على ثلاث فرق من خبراء الذكاء الاصطناعي (من جامعة كارنيجي ميلون عذهءعدمه©> 
1511ء0197[] «10ا14 بمدينة بيتسبرج. ومن مختبر جيت بروبلشن 15108نام220 اع 
1.30 بمدينة باسادينا بكاليفورنياء ومن مركز أبحاث ناسا أميس 41265 4. 1148.5 
6216 «اأعتةءو1 بوادي السليكون): وقد تعاونت هذه الفرق بهدف تطوير برمجية 
ذكية قامت بتشغيل سفينة الفضاء ديب سبيس ١‏ وهي على مسافة تزيد عن ٠١‏ مليون 
ميل من كوكب الأرض. 

تطلبت برمجية ريموت إيجنت الابتكارات التي كانت تعتبر في ذلك الوقت تقنيات 
ذكية ذات مستويات مخاطرة مرتفعة لتنفين النظم وكذلك لتحمل الأخطاء وإصلاحها: 
إلى جانب نظم التخطيط المستقلة. ولم يتمكن فريق تصميم ريموت إيجنت من العمل 
في الموقع نفسه نظراً لقيود الموازنة, كما أنه سرعان ما اكتشف أن البريد الإلكتروني 
لن يتيح البنية التحتية الكافية للعمل الجماعي عن بُعد. وكان ذلك سبباً في تطوير 
برنامج بوستدوكء وهو نظام إدارة المستندات التعاوني المستند إلى الويب: وذلك لتلبية 
حاجة الفريق إلى التعاون الموزع. وجاء الإصدار الأول من هذا البرنامج ليتيح إمكانية 
التعاون ويوفر احتياجات إدارة المشروع الخاصة بالفريق المكون من 50 باحثاً. وفيما 
يلي تلخيص لنظام بوستدوك؛ مقدم من كانا راجان 3[38؟1 16373: وهو عالم حواسيب 
شارك في المشروع البحثي ريموت إيجنت: 

تمكن الفريق عبر نظام بوستدوك من تطوير لغة مشتركة قمنا باستخدامها لمشاركة ما 

لدينا من أفكار تتعلق بالتصميم ومن ثم بدأنا في التحدث بشأنها. كما قمنا بإنشاء قاموس 

رمزي استطاع من خلاله الفريق المحدد أن يوجد دلالات لفظية واضحة تم استخدامها في 

تبادل التعليقات بين أعضاء الفريق (20076 ,2006 .21 ا 2ع0سههمع*1-ههرءءء8) . 

وقام على تطوير نظام بوستدوك التعاوني فريق يضم موظفين بمركز أبحاث ناسا 
إيه آرسي ومختبر جيت بروبلشن إلى جانب شركاء من مركز أبحاث التصميمات 
داعقةءوع 1 معزوء10 107 :6م06 التابع لجامعة ستانفورد؛ بالإضافة إلى أشخاص 
من مؤسسات خاصة. وقد توصل فريق التصميم إلى المبادئ الإرشادية التالية 
للبنية التعاونية: )١(‏ يجب أن تس تخدم البنية التحتية الناشئة للويب لرفع المستندات 
وأرشفتها ورؤيتها ودمجهاء (1) يجب أن تدعم التطبيق على نطاق المؤسسة من خلال 
ضوابط التحكم في الوصول للمستندات وقدرات التوثيق؛ (؟) يجب أن تقدم مصدراً 
للتطبيق المتنقل؛ و(4) يجب أن تمد المستخدمين بالخصائص التي تسمح بالتحكم 
الكامل في المعلومات الخاصة بهم في أي وقت ومن أي مكان. وقد تطلب العمل على 
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نظام بوستدوك جهود خمسة موظفين على مدار خمس سنوات يقضونها في ترميز 
البرنامج واختباره, إلى أن غدا يمثل البنية التحتية التعاونية المفضلة لدعم الفرق ضي 
وكالة ناسا خلال مجهوداتهم البحثية التعاونية مع ما تملكه الوكالة من مؤسسات أو 
كيانات خاصة أو أبحاث أكاديمية. 

لقد أثمر استخدام ناسا لنظام بوستدوك عن إيجاد نوع من الوعي داخل الوكالة 
بإمكانية مشاركة مساحات العمل الافتراضية بين الفرق الموزعة جغرافياً. فقد أدى 
استخدام بوستدوك كبنية تحتية تعاونية خلال الفترة من عام ١940‏ وحتى 7٠١4‏ إلى 
توفير ما يزيد عن ؛ ملايين دولار أمريكي سنوياً للوكالة: كما أن برامج ناسا التي 
طبقت على نطاق المنظمة أفادت بأن اللجوء إلى التعاون المستند إلى الويب قد وفر 
للوكالة مصروفات سفر سنوية تقدر بما لا يقل عن ٠٠١‏ ألف دولار وحتى ٠٠١‏ ألف 
دولار. إلى جانب ذلك فقد تحققت مكاسب غير ملموسة على مستوى الكفاءة مثل 
التخلص من صعوبات إرفاق المستندات ذات الحجم الكبير برسائل البريد الإلكتروني: 
وكذلك زيادة مستوى أمان المستندات وسلامتها . 

لقد ازداد استخدام نظام بوستدوك حتى أمسى يدعم ما يقرب من ٠١‏ برنامجاً 
تابعاً لوكالة ناساء حتى أن هذه البرامج اشتملت على شراكات على نطاق الحكومة 
الفيدرالية بما في ذلك برامج وزارة الدفاع والمعاهد القومية للمعايير والتقنية, 
ومختبرات الأبحاث البحرية ووكالة التصوير والتخطيط القومية. أما الآن فقد تحول 
نظام بوستدوك وبنجاح إلى نظام إن إكس 7176 وهي تقنية جديدة تعتمد على إدارة 
المعرفة حيث عززت هذه التقنية من ركائز بوستدوك من الدروس المستفادة ومتطلبات 
المستخدمين (20076 ,2006 .21 اء 2علمقمصع سدرعءع8) . 


استعراض كشاف خبراء بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث: تحديد 
خبرات الجامعات: 

يعرض هذا القسم الرؤى والدروس المستفادة من تطوير كشاف خبراء بيئة 
استخلاص الأجوبة القابلة للبحث 80351200206846 24108 زعم 0 تع لومخ ع اطقطعممء 5 
11061 زءم» (0018ث58): والذي يندرج تحت فئة نظم محدد الخبرة (-1866618 
6 ,20003 ,1999 1:65030062). وكان الدافع وراء تطوير بيئة استخلاص الأجوبة 
القابلة للبحث هو حاجة مركز كينيدي للفضاء (5500]) 060165 عع3م5 إلعممع1 
التابع لوكالة ناسا إلى بناء شراكة مع خبراء من ولاية فلوريدا؛ إذ تسعى الوكالة إلى 
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قطوينقنيات عديدة ضرورية كواصلة اسكةتافاتها القضائية كما كان الهد ف من 
بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث يتمثل في إيجاد وعاء قابل للبحث يحتوي على 
كبحراء الحامعات بولاية فلوريد|: حيك تخكظ كل حاقعة بقاعسدةينانات للأبجات 
الممولة وذلك للاستخدام الداخلي. غير أن قواعد البيانات هذه متفاوتة وغير متسقة. 
ولذا قام كشاف خبراء بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث بإنشاء وعاء مستقل 
لبيانات الأبحاث الممولة عن طريق دمج مخطط قواعد بيانات موزع يمكن البحث فيه 
مسن خلال عدة حقول مثل موضوع البحث أو اسم الباحث أو اسم جهة التمويل أو 
الجامعة. .ويعرض الشكل (2-1) تمثيلاً لبنية بيئة استخلاص الأجوية القابلة للبحث: 
حيث نجد في هذا الشكل أن الأوعية المشار إليها في خريطة فلوريدا تمثل كلاً من 
قواعد البيانات المتفاوتة في كل من جامعات الولاية. ‏ " 


شكل (8-"): بنية بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث 





المصدر: 2006 2ع0 تمصع 1س ونترععع8 


تم سحب محتوى كل قاعدة من قواعد البيانات باس تخدام تطبيقات بروتوكول 
نقل الملفات (1*11) اأوء010:م رعأوضهتنا 81 والذي حضل تلقائيناً غلى محتويات 
قواعد البيانات لكل جامعة مشاركة:؛ حيث قام بنقل الملفات وفقاً لقاعدة نقل مسبقة 
التخطيط لملقم قاعدة بيانات بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث؛ وهو ما تم تمثيله 
بالوعاء المشار إليه ب«قاعدة البيانات» 14148451. وقد تم تخصيص عميل 
بروتوكول نقل الملفات لكي يناسب كل جامعة: كما تم تمييزه بالحروف المختصرة لاسم 
كل جامعة: جامعة غرب فلوريدا (1[11717]) 1*10308 غوء/17 01 )زواع 110[]؛ وجامعة 
فلوريدا الزراعية والميكانيكية (/)زئت1نه[] لدءتمقاءء]1/1 لصة لدعت اناعتعيث 2ل50ه11 
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1410): وجامعة شمال فلوريدا (1117]) 110108 810:15 04 (01976151[]؛ وجامعة 
ولاية فلوريدا ([151) /إأزداءعلانهلآ غ58 1*10103: وجامعة فلوريدا 02 /زأزومء انهل 
*101) 1'10102؛ وجامعة وسط فلوريدا 0017]) 110802 [دمادع0 /ه تواتورء الملا 
وجامعة فلوريدا الأطلسية ([آث؟) '()51رءانه1] عناصدا)ة 110102 وجامعة فلوريدا 
الدولية ([آ51) لإأذواء لصتا 101602010081 1*10108: وجامعة ساحل خليج فلوريدا 
(60010) لإأأققء هلآ :005 01014 1*10102. وبعد أن تم نقل المعلومات إلى ملقم 
بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث جاءت الخطرة التالية؛ وهى نقل هذه البيانات 
إلى صيغة ملقم لغة البحث والاستفسار .50[1: ومن ثم تنظيف البيانات ونقلها إلى 

قام نظام بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث بتجميع قاعدة البيانات الموحدة 
عن طريق إخفاء قواعد البيانات المتعددة وإظهارها وكأنها قاعدة بيانات واحدة. وقد 
أتاح هذا الأسلوب مرونة للمستخدمين ولسئول إدارة قاعدة البيانات أيضاً بغض 
النظر عن نوع البرنامج الممستخدم في تجميع المعلومات في المصدر. كما أن من 
ميزات هذا النظام أنه أمد المستخدم الفردي بنقطة دخول على واجهة الويب؛ كما أن 
الواجهات الرئيسية المطورة على محرك الاستفسار استخدمت الحقول النصية للبحث 
في البيانات المعالجة الخاصة بالكلمات المفتاحية أو مجالات الخبرة أو الأسماء أو 
أية حقول بحثية أخرى قابلة للتطبيق. وقد قام التطبيق بمعالجة استفسار المستخدم 
النهائي وقام باسترداد المعلومات الوثيقة الصلة به. كما تضمن كشاف خبراء بيئة 
استخلاص الأجوبة القابلة للبحث قاموس مفردات أو مترادفات تفاعلية للبيانات حيث 
يقوم بالاستفسار عن الكلمات المتماثلة بناء على طلب المستخدم. 

لقد اتسم تطوير نظام بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث بوجود مطلبين من 
متطلبات التصميم: وهما: الحاجة إلى الحد من تأثيره على كل من مكاتب الجامعات 
التي تحتوي على أبحاث مدعومة والتي تجمع غالبية البيانات المطلوبة: إلى جانب 
الحاجة إلى التحقق من البيانات المستخدمة في تحديد الخبراء. ولهذا السبب صمم 
النظام بحيث يستقبل المحتوى في شكله الأصليء وبذلك تم تنظيف البيانات الضرورية 
في موقع ملقم بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث. وتكمن قوة هذا النظام في 
توليه مهمة التحقق من صحة البيانات من مصدرهاء وذلك بالاستعانة بالافتراض 
الذي يقضي بأن الباحثين الذين نجحوا في الحصول على منح لتمويل أبحاثهم هم 
بالفعل خبراء في مجالاتهم. وفي هذه المرحلة ظهر عدد من نظم قواعد البيانات على 
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الويب والتي زعمت بأنها قادرة على تقديم المساعدة في تحديد أماكن تواجد الخبراء 
الذين لهم ملف شخصي محدد, وكان من بين هذه النظم على سبيل المثال مجتمع 
العلوم ءءء ك5 02 لإأنهناتستم00. إلا أن غالبية هذه الأدوات اعتمدت على أناس 
يقومون بتقييم مهاراتهم الشخصية مقارنة بتصنيف محدد مسبقاً: وهي أدوات لا 
تتمتع بالثقة فضلاً عن صعوبة تحديثها. ويعرض الش كل (1-:) التقنيات المستخدمة 
في تطبيق بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث. 

وكان من بين التحديات التقنية التي واجهتها عملية تصميم هذا النظام وتطبيقه أن 
قواعد البيانات المصدرية الخاصة بالأبحاث الممولة من الجامعات المختلفة كان يختلف 
بعضها عن بعض من حيث التصميم وصيغة الملفات. لذا كانت معالجة البيانات 
المصدرية أحد أهم الجوانب التي اعتنى بها النظام نظراً لأن مصداقية النظام ستعتمد 
بالأساس على اتساق المعلومات ودقتها. وقد اشتملت عملية معالجة البيانات على 
عملية تنظيف للبيانات التي حُولت بعد ذلك إلى النموذج العلائقي. ليتم في النهاية 
تحويل قواعد البيانات إلى صيغة متسقة. لذا فإن من أهم الإسهامات البحثية لنظام 
بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث هو دمج نظم قواعد البيانات بين المنظمات. 

وكان الظهور الأول لنظام بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث على شبكة الإنترنت 
في السادس عشر من شهر أغسطس 1599: ويمكن تصفح نسخة تجريبية منه من خلال 
الموقع نال6.نا.101000.65186. وقد استخدم موظفو ناسا هذا النظام في استهداف 
الباحثين بالجامعات للمشاركة في المؤتمرات وتقديم المقترحات, كما جرى استخدام 
هذا النظام أيضاً من قبل الشركات الصغيرة التي كانت بحاجة إلى معرفة المتعاونين 
معهافي مجال الأبحاث. وذلك عند محاولة الحصول على تعاقدات:؛ بالإضافة إلى 
الشركات التي كانت بحاجة إلى التعرف على خبراء يساعدونها في حل المشكلات 
الفنية وكذلك الباحثين الذين يحتاجون إلى التعرف على من يتعاونون معهم. 

لقد تطلب تصميم هذا النظام أن ترسل المؤسسات المشاركة آخر ما تملكه من 
بيانات تتعلق بالأبحاث الممولة إلى وكيل بشري يقوم بعد ذلك برفع البيانات الجديدة 
إلى النظام حتى يضمن تحديث وعاء البيانات. وعلى الرغم من تطوير أداة بروتوكول 
نقل الملفات لتسهيل صيانة النظام بصورة مؤتمتة: إلا أن استخدام الأبحاث الممولة 
كبديل عن الخبرة حد من قدرة نظام بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث على 
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تحديد الخبرات عبر استخدام معيار واحد محدود وهو مشروعات الأبحاث الممولة. 
ولكي نتغلب على هذه القيود. فإنه يمكن دمج النظام مع أدوات أخرى مستندة إلى 
الويب بحيث يمكنها توسعة المعايير الخاصة بتحديد خبرات النطاق ومن ثم إنشاء 
قائمة بأسماء الخبراء تكون مكتملة بصورة أكبرء فيمكن؛ على سبيل المثال؛ دمج 
النظام مع نظام سايتسير 0106565 (1998 .6421 01165): وهو نظام مستقل للفهرسة 
المرجعية يقوم بفهرسة الأدبيات الأكاديمية المنشورة على الشبكة العنكبوتية. وتتيح 
هذه الوظيفة إمكانية تحديد الخبرات عن طريق النشر في دوريات عالية الجودة 
وأيضأ عن طريق حساب عدد المرات التي يتم الاقتباس منها. وعلى الرغم من وجود 
قيود متأصلة في هذه الفكرة (أي أن سايتسير يقتصر على بعض المجالات العلمية 
فقط) إلا أنها تقدم مقترحاً بالاستفادة من المصادر الأخرى المتاحة على الشبكة 
العنكبوتية وذلك بهدف تحسين نطاق البحث. أما في المستقبل فيمكن إعادة تصميم 
النظام بحيث يمكن الاستفادة من أساليب الوكيل الذكية, وهو ما سيزيد من نطاق 
الباحشين ممن يحددهم النظام (2005 .21 )© 22-165032062ء860). بالإضافة إلى 
ذلك؛ فإن العديد من مالكي مصادر البيانات لا يزالون مناهضين لفكرة تزويد «وسيط 
البيانات» بما لديهم من بيانات لأسباب تتعلق بالخصوصية: إلا أن المنهج الذي يتبعه 
الوكيل قد ينجح في التغلب على هذا القصور الخطير عن طريق السماح لأحد وكلاء 
البحوث بتحديد مكان للتفاوض مع الوكيل الحارس للبوابة الإلكترونية الذي يتولى 
حراسة مصدر البيانات» وسيقوم حارس البوابة بتقييم الطلب المقدم من وكيل البحث 
ويقدم فقط المعلومات الضرورية لإنشاء الملف الشخصي للخبير؛ وبذلك لن تكون هناك 
حاجة إلى تجميع البيانات من مصادر مختلفة في قاعدة بيانات رئيسية. وسيؤدي 
هذا التحسين إلى إمكانية تمثيل البيانات من عدد أكبر من مصادر البيانات: وبذلك 
يمكن صياغة نظام محدد الخبرة الذي باستطاعته البحث عن الخبراء على المستوى 
الدولي وكذلك على المستوى العالمي أيضاً. ويوضح الشكل (0-8) المنهج المعتمد على 
العميل لتحديد الخبرات (2005 .21 اء 2ع0 مهمع سهررعءء8) . 
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شكل (4-8) تقنيات تنفين نظام بيئة استخلاص الأجوية القابلة للبحث 






© قواعد بيانات من جامعات أخرى 
© صيانة قواعد البيانات والتطبيقات عن بعد 


استعراض كشاف الخبراء: تحديد مكان الخبراء في إدارة علوم الطيران 
والفضاء الوطنية (ناسا): 

فيما يلى رؤى ودروس مستفادة من تطوي ر كشاف الخبراء -8626578) ,6كاء56 1زوم):8 
2005 لامع 5 ممه 2علمقدع 1-دسوعءء8 :2006 ,2001 ,2000 تعلصهمصع؟). 
وهو بمثابة نظام إدارة معرفي لمحدد الخبرة التنظيمية؛ يُستخدم في تحديد الخبراء 
بوكالة ناسا. ويتمثل الفارق الرئيسي بين الباحث عن الخبراء وبيئة استخلاص الأجوبة 
القابلة للبحث في أن الأول يبحث عن الخبرات في وكالة ناسا (-6510 0هة 1250 
:عامة© نع ن1"1 عمدم5 0000250) في حين يتوفر الأخير على الشبكة العنكبوتية ويبحث 
عن الخبراء فى عدد من الجامعات المختلفة. وقد اشتمل الباحث عن الخبراء على 
واجهة لبيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث؛ وهو ما سمح بتحديد نطاق بحثي غير 
مقيد بالمنظمة غير أنه يشتمل على قاعدة الباحثين العاملين بالجامعات المختلفة. كما 
أن هناك اختلافاً آخر هاماً بين النظامين: وهو أن الباحث عن الخبراء يتيح للمستخدم 
إمكانية البحث عن المزيد من المعلومات التفصيلية حول إنجازات الخبراء بما في ذلك 
المعلومات والمهارات والكفاءات. وكذلك مستوى إتقان كل من تلك المهارات والكفاءات. 


الاح م 0 
لق إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثامن نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 


شكل (5-8): مخطط حالة لنظام محدد الخبرات مستند إلى نموذج الفاعل 
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المصدر: 2005 .ل علقم سومععءع18 

أكدت دراسات إدارة المعرفة التي أجريت في مركز كينيدي للفضاء الحاجة إلى 
وجود وعاء في أرجاء المركز يتيح لموظفيه إمكانية الوصول عبر الإنترنت إلى خبراء ذوي 
خلفيات محددة (لةلاتتعططة3 لمه تعلسمقصعمرءءء8 :1998 معلسمممع1 سه تعءء8 
5).. هذا ولكي يتم تضافر الجهدد الرامية إلى تطوير الباحث عن الخبراء بمركز 
كينيدي للفضاء؛ تم تمويل جهود مماثلة تستهدف وضع نموذج أولي لبرنامج الباحث عن 
الخبراء في مركز جودارد لرحلات الفضاء (©0515) «عادع© اطع نا" ععدم35 0ئهل600 . 
وكان من المتوقع أن يأتي تصنيف المعرفة لمركز جودارد لرحلات الفضاء مختلفاً عما هي 
عليه في مركز كينيدي للفضاء: إلا أن هذا المطلب لم يكن محل اهتمام نظراً لإمكانية 
تطوير الباحث عن الخبراء بحيث يمكن تهيئة البرمجية من خلال تصنيف معرفي قابل 
للتعديل. فقد أتاح الباحث عن الجراء ريد من وضوح الرؤية للخبراء في وكالة ناسا 
وسمح في الوقت نفسه للأطراف المشاركة بالتعرف على الخبرات المتاحة داخل الوكالة: 
وهي مسألة مفيدة خاصة عند تنظيم فرق ذات وظائف متداخلة. 
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وكان الوصول إلى نظام محدد الخبرة للباحث عن الخبراء يتم عبر الشبكة الداخلية لناساء 
حيث أتاح هذا النظام واجهة موحدة مستندة إلى الويب للوصول إلى الخبراء ذوي الكفاءات 
الخاصة داخل المنظمة. وقد جرى استخدام الحقول النصية في الواجهات الرئيسية لمحرك 
الاستعلام في برنامج الباحث عن الخبراء بهدف البحث داخل الوعاء في حقول الخبرات أو 
الأسماء أوأية حقول بحثية أخرى قابلة للتطبيق. ٠‏ وقد نجح نظام الباحث عن الخبراء في 
توحيد عدد ضخم من مجموعات البيانات المهيكلة أو شبه المهيكلة أو حتى غير المهيكلة, وذلك 
لإنشاء وعاء للملفات الشخصية للخبراء يمكن البحث فيها بسهولة من خلال واجهة مستندة 
إلى الويب وبذلك يسهل التواصل عبر إحدى نقاط الاتصال؛ وقد تطلب تطوير برنامج الباحث 
عن الخبراء توفر أكبر قدر من البيانات المهيكلة بالإضافة إلى المعلومات المستندة إلى الويب 
سواء شبه المهيكلة أو غير المهيكلة؛ كما تم استخدام البيانات المتوفرة في قواعد بيانات المصادر 
البشرية بهدف الحصول على معلومات كالخلفية التعليمية الرسمية للموظف. وكذلك المعلومات 
الخاصة بنقطة الاتصال ودليل 7.500 المشتمل على معلومات الاتصال؛ وكذلك قاعدة البيانات 
الخاصة با مهارات والتي تقدم لمحة مختصرة عن مجالات الكفاءة لكل موظف؛ فضلاً عن نظام 
تقييم أداء الهدف (02185) تدعأة/ز3 م2)00نالة181 60 6031 . أما المعلومات التي 
تتعلق بالمهارات والكفاءات أو بمستويات البراعة في تلك المهارات والكفاءات؛ فقد تعين تجميعها 
بدرجة كبيرة من خلال التقييم الذاتي. ويوضح الشكل (1-4) بنية نظام الباحث عن الخبراء, 
كما يصف الجدول (8-) مصادر البيانات الخاصة به؛ وعلاوة على ذلك فإن المعلومات الأخرى 
ذات الصلة والتي تعد ضرورية لإنشاء الملف الشخصي للخبير والذي لم يُخزن في نظام قاعدة 
البيانات الداخلية من شأنه تزويد المستخدم بها كالصورة الشخصية للموظف على سبيل المثال» 
وكبيانات المشاركة في المشروع والهوايات والأنشطة التطوعية أو المدنية 


شكل (5-8) بنية نظام الباحث عن الخبراء 
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وبإدراك النظام لوجود أوجه قصرر بارزة في التقييم الذاتي؛ فقد اعتمد على 
المعلومات الخاصة بالنظم الأخرى بهدف تحديث الملفات الشخصية للموظفين» 
ويذلك أصبح أقل اعتماداً على البيانات الناتجة عن التقييم الذاتي. فقد استخدم 
نظام الباحث عن الخبراء. على سبيل المثال» نظام تقييم الأداء العالمي 610681 
ممء و5 181210180100 ععصةدم120ء2 ليكون وسيلة لتقييم الأداء الداخلي للبحث في 
منجزات الموظفين وتحديث ملفاتهم الشخصية تلقائياً. ومن المعتاد ألا يجد الموظفون 
وقتاً لتحديث سيرهم الذاتية؛ غير أن تقييمات الأداء تعد بلا شك جزءاً من عمل 
كل موظف, ولهذا فمن المنطقي أن يتم استخدام هذه الوسيلة للإبقاء على تحديث 
الملفات الشخصية للموظفين دون أن يكتنف ذلك أي نوع من الفضول. ومن المتوقع أن 
تقوم التطورات المستقبلية لنظم محدد الخبرة بدمج التقنيات المتطورة فيها مثل تقنية 
البحث فضي البيانات وأيضاً الوكيل الذكي حتى يمكن التعرف تلقائياً على الخبراء داخل 
المنظمة وخارجها. 

وقد اشتملت التطورات التى قامت بها وكالة ناسا مؤخراً لتحديد الخبرات على 
استخدام تقنيات الشبكة الدلالية (2008 ,ستقطء5 لصد ع0209) ءالآ عنامقسرعة. 
فالانتشار الذي حدث مؤخراً لنظام محدد الخبرة سواء (الأشخاص والمنظمات 
والمشاريع والمهارات (06025) 15لكا5 0صة ,قاععزه:2 ,كدمناه2تهدع:0 ,عاممءط 
يعد دمجا للأسلوب الأصلي الخاص بالباحث عن الخبراء والمتمثل في إعادة 
استخدام مصادر المعلومات الموجودة مع توحيدها عبر إطار وصف المصدر 
(1101) علده؛اعصسةر1 دمنامتهوء12 عمجناموع؟1: وهو بمثابة نموذج للبيانات الوصفية 
8 وغيرها من تقنيات التجميع الأخرى. ويعرض النظام الشبكة الاجتماعية 
بين المستخدم والأشخاص العاملين بالمشروع نفسه. وكذلك الأشخاص الذين لديهم 
نفس ال مهارات والكفاءات. بالإضافة إلى ذلك؛ يقوم النظام بوظيفة أخرى وهي التعرف 
على الأشخاص باعتبار أن الممستخدم الحالي والشخص المستهدف سيعودان ومعهما 
وسيط يرتبط بالمستخدم والشخص المستهدف على السواء (انظر الشكل 1-8). وتتيح 
هذه الوظيفية لمديري المشروع إمكانية العثور على وسطاء للتحدث معهم حول الأعضاء 
المحتملين للمشروع والتحدث أيضاً عن إمكاناتهم واهتماماتهم ومؤهلاتهم وغيرها. 
ويعرض الفصل العاشر المزيد من المعلومات حول الشبكات الاجتماعية. 
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البيانات المحددة 
تخدم 


4514 


25 


200 


جدول (8-") 
وصف مصادر البيانات لنظام الباحث عن الخبراء 

يتم التزويد بهذه المعلومات من جانب المستخدم اختيارياً. فقد يختار الخبراء, 
على سبيل المثال؛ أن يقدموا ملخصات للمهن بحيث يستخدمها الباحث عن 
الخبراء في زيادة نطاق بحثه عن الخبرات. فتم إنشاء جدول بقاعدة بيانات 
ليشمل هذه المعلومات وتم كذلك ربطه بالنظام؛ وقد تم تعبئة هذا الجدول 
بصفة مبدثية من قاعدة بيانات الموارد البشرية 11875؛ وقد تشمل البيانات 
الأخرى المحددة للمستخدم صوراً أو منشورات أو براءات اختراع أو هوايات 
أو أنشطة مدنية: إلخ. 

تعرض قاعدة بيانات الموارد البشرية هذه الدورات التدريبية الداخلية للخبراء. 


تعرض قاعدة بيانات الموارد البشرية هذه ورش العمل والدروس الأكاديمية 
التابعة للخبراء والتي يخطط الموظفون للالتحاق بها . 

تعرض قاعدة البيانات هذه البيانات العامة للموظفين والتابعة للخبراء؛ كاسم 
الشخص واسم الجد وعنوان العمل ورقم الهاتف واسم المنظمة والفاكس 
والبريد الإلكتروني. ويُستخدم المحدد الفريد لنظام 7500 أيضاً في إجراء 
إسناد ترافقي للموظفين في قواعد البيانات المختلفة. 

تعرض قاعدة البيانات هذه مجموعة من المهارات الأساسية والمهارات الفرعية التي 
يستخدمها الباحث لفهرسة البحث عن الخبرات. وقد قام فريق الكفاءة الأساسية 
بمركز كينيدي للفضاء بتحديد هذه المجموعة من المهارات الأساسية والمهارات 
الفرعية كصورة محسنة من تقييم سابق للمهارات على مستوى المركز. 

تعرض قاعدة بيانات الموارد البشرية هذه التعليم الرسمي الخاص بالخبراء, 
بما في ذلك الشهادات العلمية والمؤسسات الأكاديمية التي حصل منها على 
مثل هذه الشهادات. كما تمد 218785 مصدراً للقسم الخاص بالموظف والذي 
يتم استخدامه في البحث عن مجلس الإدارة. كما يستخدم محتوى قاعدة 
البيانات هذه في التثبيت المبدئي لملخص جدول المهنة. 
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مك1 


65 


بيئة استخلاص 
الأجوبة القابلة 
للبحث 


سيتم تعبئة هذا العرض لقاعدة البيانات بمعلومات تتعلق بمشاركة المشروع من 
خلال نظام جديد لإدارة المشروع والذي لا يزال تحت التطوير بوكالة ناسا/ 
مركز كينيدي للفضاء. 

تم تطوير نظام تقييم أداء الهدف (62155) دمعأة/ز5 مه هنالة 180 عء سمقحصمم معط 6021 
في مركز كينيدي للفضاء. وتعمل قاعدة البيانات هذه باعتبارها مصدر بيانات 
للمعلومات الموجودة في الملفات الشخصية مثل إنجازات الموظفين. وسيحل 
هذا النظام محل قاعدة بيانات المهارات نظراً لأنه سيتم تعبئته بالكفاءات 
الإستراتيجية ومستويات الخبرات التابعة لمركز كينيدي للفضاء. 


يتم زيادة البحث عن الخبرات في نظام الباحث عن الخبراء باستخدام 
خوارزميات البحث في البيانات, والتي تنشئ الملف الشخصي للخبير اعتماداً 
على المعلومات التي ينشرها الموظفون في صفحات الويب الخاصة بهم. 
وبالمثل» يمكن البحث في وعاء المستندات بحثاً عن الخبرات عبر استخدام 
هكم لقو زميات 


بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث هي نظام محدد خبرات تم تطويره في 
معمل إدارة المعرفة بجامعة فلوريدا الدولية: وذلك بهدف تحديد الخبراء داخل 
جامعات ولاية فلوريدا. ويمكن لمستخدمي الباحث عن الخبراء تحديد نطاق 
البحث بحيث يكون داخل مركز كينيدي للفضاءء كما بإمكانهم توسعة هذا 
النطاق ليشمل الجامعات الموجودة في ولاية فلوريدا؛ وهو ما يعني أن الباحث 
عن الخبراء سيقوم بإجراء بحث عن الخبراء في بيئة استخلاص الأجوبة 
القابلة للبحث؛ وسيتم دمج نتائج هذا البحث في نتيجة واحدة وإدخالها في 
بيئة المستخدم البيانية التابعة تنظام الباحث عن الخبراء. 


المصدر: 2006 2ع0سهممعء1-ومعءء8 
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شكل(١-0)‏ 
نظام محدد الخبرة لنظام (الأشخاص والمنظمات والمشاريع والمهارات) المعروف 
اختعنارا 8 وصمم 





المصدر: 2008 متقداء5 0م عه 


استعراض نظام بلوريتش 8111186822: نظام تيسير المشاركة اللحظية للمعرفة 
وامتلاكها وإعادة استخدامها: 


تواصل كبرى المنظمات المنتشرة في أنحاء العالم كشركة أي بي إم 1181/14 مساعيها 
الرامية لتحقيق القدر الكافي من مشاركة الخبرات عبر الحدود التنظيمية والجغرافية 
والزمنية. هذا وقد نشأٌ الدافع وراء تطوير وتطبيق الحل المتمثل في نظام بلوريتش 
في بداية الأمر على إثر النمو الهائل للممارسات الاستشارية لبرمجيات 
النظم والتظبيقنات والمنتجات (طىرة) 5أعنله0ع2 لصة كمملدع نتاممك ,خدمعاوز8 
على المستوى العالمي. وقد أظهرت الدراسة الممسحية التي أجريت على استشاريي 
هذه البرمجية بالهند وجود جوانب قصور كبيرة تتعلق بإتاحة إمكانية وصول صغار 
الاستشاريين للمعلومات بش كل لحظي؛ فقد أعرب ما يقرب من 77 : من إجمالي 
7 مستجيباً عن اضطرارهم للانتظار ليوم أو أكثر على الأقل للحصول على إجابة 
عن أحد الأسئلة الاعتيادية» في حين شعر 95 ” بأن فترة الانتظار هذه طويلة للغاية 
(2008 .لقه بواعمزة). 20 
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شكل (-8) 
واجهة مستخدم بلوريتش لشركة أي بي إم /1131 








المصدر: 2008 .1ه اء إعاعمزة 


وتلبية لهذه الحاجة نشي نظام بلوريتش المستند إلى الويب وفقاً للنظام المؤسسي 
لشركة لوتس سيمتايم 5812611176 101015: حيث يهدف نظام بلوريتش إلى توفير 
البنية التحتية للمشاركة والامتلاك اللحظيين للمعرفة: وذلك للربط بين الباحثين 
عن المعلومات (أي الأشخاص الذين لديهم أسثلة) وبين ذوي الخبرة للإجابة عن 
تلك الأسئلة. وذلك مع الحفاظ على وقت الخبراء: فقد صمم هذا النظام مع الأخذ 
في الاعتبار اثنين من القيودء أولهما إتاحة عناصر تحكم كافية للخبراء فيما يتعلق 
بإمكانية رؤيتهم في النظام: وذلك لضمان عدم إرهاقهم بقدر كبير من الأسئلة يجعلهم 
ينسحبون على الفور من النظام. لذا يتعين موازنة القيد الأول مع المطلب الثاني المتمثل 
في إتاحة قدر كاف للباحثين عن المعلومات للوصول إلى الخبراء؛ وذلك لإيجاد هذه 
«الكتلة الحرجة» والتي سبق أن وصفناها من قبل بالسيولة: والتي تعد ضرورية للنظم 
التعاونية. ويتيح نظام بلوريتش للمس تخدمين إمكانية الوصول المباشر إلى الخبراء 
وفقاً للموضوع المراد على الفور. 
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وعندما يختار المستخدم موضوعاً يهمه فإن التطبيق يعرض تصنيفاً للخبرات 
(مع المواضيع الفرعية) للمجال المتعلق بذلك الموضوع والذي يمكن للمستخدم أن 
يستعرضه.؛ حيث يتم عرض هذا التصنيف على هيئة شجرة بسيطة البنية بها عدد 
قليل من المستويات العميقة, ؛ وبمجرد أن يقوم من يطرح الأسئلة باختيار الموضوع 
الفرعي يجري نظام بلوريتش بحشاً لحظياً عن الخبراء المسجلين للعثور على ذلك 
الموضوع الفرعيء ثم يعرض بعد ذلك الخبراء المتاحين فقط (انظر الشكل 1-4). 
وتشمل خصائص نظام بلوريتش ما يلي: 
-١‏ إتاحة عدة وسائل أمام الخبير للتحكم في الأوقات التي يكون فيها مرثياً داخل 
النظام. 
- تمكين من يطرح الأسئلة من توضيح ما إذا كان السؤال عاجلاً أم يمكن تأجيله 
لفترة قد تصل إلى 4١‏ دقيقة. 
'- تسجيل كافة المحادثات والتقييمات ذات الصلة. 
غ- تصنيفات قابلة للاستعراض حسب الموضوع لكل مجال من مجالات الخدمة المدعومة. 
5- دعم خاصية إنشاء سؤال قبل البدء في محادثة مع الخبير, والذي يمكن استخدامه 
بعد ذلك مع خبراء آخرين إذا لم يتم الحصول على إجابة فورية مقنعة. 
1- بحث واستعراض نصي كامل للأسئلة المحفوظة مع الإجابات المرتبطة بها. 


إضافة إلى ذلك فإن هذه الأداة تدعم عدة أنماط للتسجيل: ويمكن تحديد التسجيل 
على أنه إما (أ) نموذج تسجيل مفتوح: وفيه يمكن لأي شخص التطوع. ولكن الخبير هو 
من يحدد مجال خبرة هذا المتطوع؛ (ب) نموذج يتحكم به المسئول الإداري وفيه يمكن 
للمستخدمين المحددين فقط تسجيل الخبراء في كل موضوع؛ أو (ج) التسجيل المغلق: 
وفيه تكون المجالات مشبعة بالخبراء ولا يتم قبول خبراء إضافيين. ويستطيع الخبراء 
من خلال أداة تجميع المحادثات أن يستعرضوا ويديروا كافة المحادثات التي يجرونها. 
ثم يجمعون ويخزنون وبسرعة الأسئلة والأجوبة المهمة التي لها قيمة بحيث يمكن 
إعادة استخدامها مرة ثانية ثم يستخدمون كلمات مفتاحية لريط الأسئلة بأجوبتها. 
ويعد جانب الإبلاغ من أهم خصائص هذه الأداة وأكثرها قيمة. حيث يمكن لنظام 
بلوريش في أي وقت أن يبلغ عن عدد الخبراء الممسجلين لموضوع معين؛ وعدد الأسئلة 
التي طرحت (من حيث الموضوع أو الدولة أو الخبير أو الممارس). ومتوسط التقييمات 
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لكل خبير: وهكذا. كما تسمح هذه الخاصية للشركات بالوقوف على نقاط تمركز 
الخبرات لديها وكذلك مراقبة المواضيع الساخنة ذات الاهتمام: وكذلك المواضيع التي 
بها مشكلات. 


وتمنح خاصية موازنة الأحمال بنظام بلوريتش القدرة على رؤية عدد الخبراء 
المرئيين بالنظام وحالة كل خبير. سواء كان متاحاً أم غير متاح؛ ويمكن استخدام ذلك 
أيضاً في إجراء اختبار الضغط للنظام. 


وكجزء من مبادرة بلوريتش, يسعى فريق المطورين إلى فهم الجوانب التحفيزية 
حول هذا النشاطء حيث تظهر بعض النتائج تقاعس العديد من صغار الممارسين عن 
طرح أسئلة على الخبراء خوفا من أن يزعجوهم في أوقات غير مناسبة؛ وهو ما أدى 
إلى إنشاء خاصية توضح ما إذا كان السؤال ملحاً أم لاء وبذلك يتمكن الباحثون عن 
المعلومات من طرح أسئلة تكون أقل إزعاجاً للخبراء ويكونون بذلك أكثر ارتياحاً عند 
طرحها. 
لقد تم تشغيل نظام بلوريتش في البداية من قبل استشاربي النظم والتطبيقات 
والمنتجات بالهند؛ وذلك في الربع الأول من عام :7٠١٠‏ ثم تم طرح النظام إلى مراكز 
التقيليم الأخترئ :حول البائع:خلزل الريغ الثالت من العام تقس . وقد وصل عدد 
الخبراء المسجلين حالياً في نظام بلوريتش ما يربوا على ٠٠ ٠‏ في 11 مجالاً خدمياً 
مختلفاً ويقدمون الدعم لما يزيد عن ٠١,٠٠١‏ ممارس. وتشير الدراسات إلى حصول 
٠‏ من مستخدمي بلوريتش على إجابات لأسئلتهم في أقل من ساعة (مقارنة ب 1" 
في الإحصاء الأولي) وأن نصف حجم الاستخدام لنظام بلوريتش يتكون من الأسئلة 
التي كانت تطرح على قيادة الفريق 1.64 تققة1؛ كما أغاد 8 من الممارسين عزمهم 
على استخدام بلوريت يتش مجدداً. وأوضح 80 أنهم وجدوا أن النظام سهل الاستخدام: 
كما أفاد 47 من الخبراء أنهم سيسجلون أنفسهم في النظام مجدداً اه نإءاقز5 
8 .لة). 


أوجه القصورفي نظم مشاركة المعرفة: 

لعل من أكبر التحديات التي تواجه نظم إدارة المعرفة هو جعل هذه المعرفة ذات 
معنى على نطاق المنظمة (2008 535155:21 200 7020062ع*8606113-1): فنجد؛ على 
سبيل المثال؛ أن نظم الدروس المستفادة كانت من أولى أنماط إدارة المعرفة التي حازت 
على قبول المنظمات: كما سارعت العديد من مكاتب الاستشارات إلى تطبيق مثل هذه 
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النظم التي قاموا بعد ذلك باقتراحها على عملائهم. ومع ازدياد كمية المعلومات الممثلة 
في قواعد المعرقة هده ظهرت مشككلة خطيرة تمثلت في الحمل الزائد للمعلومات 
والمعارف فضلاً عن الافتقار إلى التوعية بشأن سياق تلك الدروس (300 12816220114 
8 م«عوموةآ]) . 

ومن أمثلة تلك المشكلات إخفاق العديد من المستندات في توفير معلومات وافية 
حول السياق الذي تكونت فيه الرؤى والخبرات التي اشتمل عليها المستند... ولتتخيل 
بأنك قد بدأت في إعادة استخدام رسومات تخص تطوير مبنى مخصص لمنشأة إدارية 
ثم لاحظت أن المصاعد الكهريائية في الرسومات السابقة قد تم إنشاؤها بحيث تكون 
واسعة للغاية, ثم اكتشفت بعد ذلك أن هذه الرسومات السابقة كانت معدة لمستشفى 
حيث تكون المصاعد متسعة لنقل الأسرة بها. ألم يكن من المفيد لو أشار المستند 
مقدماً إلى كون تلك الرسومات مخصصة لمصاعد المستشفيات5 إن وضع الأشياء في 
سياقها ينطوي على وصف السياق الذي تم فيه إنتاج المعرفة واستخدامهاء ا 
التي قد تفيد فيهاء وكذلك المواضع التي يتعين - أو لا يتعين - استخدامها فيها. 
(9.م ,1998 معمصدك] لصة غتمممعء 29 . 

جاء غياب المكونات السياقية لمعظم نظم الدروس المستفادة ليحد وبشكل كبير من قدرة 

المتلفي على إدراك البيئة التي أنشئت فيها المعرفة؛ بل وأدى أيضاً إلى الحد من إعادة 

استخدامها. لذا فإن أردنا التغلب على هذا التقييد فإنه ينبغي عند تجميع المعرفة أن 

يتم افتتاح الدروس المستفادة بتلك الخصائص التي تصف الهوية ويمكن اكتشاف المكونات 

الحسية والمعلوماتية والموضعية الموجودة في الخلفية بمساعدة شبكة المستشعر. كما يمكن 

بعد ذلك دمج هذه السمات بالنموذج الإدراكي للمستخدم: والذي يمكن اس تخدامه في 

ختم الدرس المستفاد. فقد يصف هذا الخاتم وبصورة فعالة المكان الذي أنشئ فيه الدرس 

وتحت أي ظروف حسية ومنطقية. وبعد ذلك عند استرجاع الدروس للتأكد من وثاقة 

صلتها بالسياق الحاليء فإن النظام بإمكانه مضاهاة الخاتم الخاص بالدروس المسترجعة 

بالمكونات السياقية الحالية للمستخدم. ولهذا فإنه وباستخدام المثال أعلاه؛ يمكن للنظام 

أن يبلغ المستخدم بصورة استباقية بأن التصميم المسترجع للمصعد الكهربائي قد تم إنشاؤه 

من المجموعة المعمارية للمستشفيات,. وقد لا يكون قابلاً للتطبيق في تصميم مبنى إداري. 

(20073 .21 اع جع مهمع [سومععء 8) . 

بالإضافة إلى ذلكء لا تزال المنظمات تواجه تحدياً يتعلق بكيفية الحصول على المزيد 
يجن القرسة العرظة الخامطةابها »خاصة أن “7١‏ من المنظمات التي لديها ما يزيد 
عن ٠١٠٠١‏ موظف قد قُّدر حجم أوعيتها المعلوماتية باكثر من ٠‏ وعاء منفصل 
(2004 7/6155). إذ يعكس انتشار هذه الأوعية حجم الإنتاجية المفقودة. حيث 
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يفشل الموظفون عادة في التوصل إلى المعرفة التي يحتاجونها . وكي يتسنى للمنظمات 

أن تحسن من مستوى نجاح أنشطة مشاركة المعرفة لديها فقد شجعت على: 

-١‏ تطوير إمكانية الوصول.المباشر إلى المحتوى الذي يحاكي خاصية البحث المجمع 
الذي يدعمه موقع جوجل. وذلك يتطلب من الشركات دمج أوعيتهاء بما في ذلك 
تصميم النهاية الخلفية الفعالة. بالإضافة إلى ذلك: فإن وظيفة البحث يجب أن 
تصمم باستخدام البيانات الوصفية 1016180318 أو باستخدام بطاقات خاصة بكل 
مستند بما في ذلك الكلمات المفتاحية والملخصات واسم المؤلف وتاريخ المستند. 

-١‏ تصميم نظم تصنيف ديناميكية أخرى وصيغ مت متسقة تحاكي نظام التصنيف 
الخاص بموقع لإو8ء. والذي تم تطويره استنادا إلى ما يرغب زبائنه في شرائه 
أو بيعه. كما أن تحسين خبرة الاستعراض تتطلب كذلك اتساق الصيغ الخاصة 
بالمعلومات المقدمة إلى الممستخدم: وهو ما يجعل الموظفين يقضون وقتا أقل في 

تشجيع الموظفين على العثور على ما يحتاجون إليها تماماً كما هو الحال في موقع 
0 ين الذي يساعد الآخرين على تحديد ما يحتاجونه من منتجات 
استناداً إلى ارتباطها بالمستخدم. وعلاوة على ذلك: فإن قدرة موقع أمازون على 
دعم المتسوقين في تقييم جودة المنتجات الخاصة بهم من خلال تقارير الآراء التي 
يعدها العملاء من شأنه أن يحسن وبشكل كبير من خبرة المشترين. وسنعرض في 
الفصل العاشر من هذا الكتاب لمزيد من المعلومات حول كيفية دعم تقنيات 77/6 
0 للتقارير الخاصة بآراء المستخدمين. وتجدر الإشارة إلى أن السمات الإضافية 
التي تحدد أهمية المعرفة وجودتها قد يتضمن إضافة مقتطفات من الملخص؛ أو 
لقطة من المحتوى بما في ذلك تحديد من يمكن التواصل معهم للحصول على مزيد 
من المعلومات. فضلا عن وجود رابط للملفات الشخصية للمؤلفين. 

نظم إدارة المعرفة التي تشارك المعرفة الضمنية: 
إن النظم التي تناولناها إلى الآن هي التي تساعد المنظمات على مشاركة المعرفة 

الصريحة: فهناك بعض المنظمات التي تنشئْ مجتمعات معرفية بهدف توفير البيئة 

الثقافية التي تث تشجع على مشاركة المعرفة (2002 تسنامع01) ٠‏ وكماٍ ناقشنا في الفصل 
الثالث دافن الجسامات اكهلية ؛ ويطلق عليها أيضاً شبكة المعرفة, تعد بمثابة مجموعة 
عضوية ذاتية التنظيم مكونة من أفراد موزعين جغرافياً أو تنظيمياً ولكنهم مع ذلك 
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يتواصلون بصفة منتظمة لمناقشة القضايا ذات الاهتمام المشترك. وقد أوردنا مثالين 
للجماعات المهنية في ذلك الفصلء؛ أحدهما النادي التقني بشركة دايملر كرايسلر 
1ن 0165نة12 والمكون من مجموعة من المهندسين الذين لا تجمعهم وحدة عمل 
واحدة ولكنهم يلتقون بصورة منتظمة لمناقشة المشكلات ذات الصلة بمجال خبراتهم. 
أما المثال الثاني للجماعات المهنية فقد تمثل في المجتمع الإستراتيجي المشكل من 
احترافيين في مجال تقنية المعلومات بشركة زيراكس:؛ ويلتقون أيضاً بش كل منتظم 
لتشجيع مشاركة المعرفة بينهم. 

لقد أوضحت العديد من الدراسات أن أي دعم تقني لتبادل المعرفة يتطلب من 
المستخدمين أن يشعروا بوجود ثقة متبادلة بينهم. وتعد أكميا هولدينغ إن. في 
.2 11010138 دعدساءة إحدى الشركات التي اتخذت خطوات فعلية في هذا الاتجاه: 
وهي كذلك من كبرى شركات التأمين والخدمات المالية بهولندا. وتشجع الشركة على 
التواصل المباشر بين الملشاركين في مجتمع المعرفة التابع لها وذلك من خلال ورش 
العمل الرسمية التي تستطيع الشركة من خلالها التأكد من إنشاء المعرفة وصيانتها 
وتوافقهاء كما تستطيع في الوقت نفسه أن تمكن الأعضاء من تقدير الزملاء الآخرين: 
ومن ثم الإسهام في الشعور بروح المجتمع. وسنعرض في المربع (1-4) تجرية البنك 
الدولي في تطوير ثقافة مشاركة المعرفة: وذلك من خلال تطوير الجماعات المهنية, 
والتي أطلق عليها اسم المجتمعات الموضوعية. وكما سنرى. فإن إدارة المعرفة تلعب دوراً 
هاماً بالبنك الدولي الذي يعتبر منظمة عالمية تُمول من جانب حكومات 114 دولة. 

يمكن تعريف هذه المجتمعات بأنها عبارة عن مجموعات من الأشخاص الذين 
يجتمعون لمشاركة أفكارهم والتعلم من بعضهم البعض. كما يجمعهم اهتمام مشترك 
بأحد مجاللات المعرفة. وتتقابل هذه المجتمعات إما عبر لقاءات مباشرة أو لقاءات 
افتراضية وتدفعهم الرغبة والحاجة لمشاركة المشكلات والخبرات والرؤى؛ وكذلك 
الصيغ والأدوات وأفضل الممارسات فيما بينهم (2000 011616::016). ويركز هذا 
القتسم على النظم المستخدمة في مشاركة المعرفة الضمنية؛ وخاصة تلك التي تهدف 
إلى دعم الجماعات المهنية (0025) عمناء2:2 04 5ع نا نهناتهدم00. ووفقاً لما ذكره 
ماكديرموت 1161(61702014: فإن الموظفين يلتقون في شكل جماعات مهنية لأنهم يجمعهم 
اهتمام مشترك بموضوع ما وستعود عليهم قيمة مباشرة نتيجة المشاركة في مثل هذه 
المجتمعات؛ أو ربما يجتمعون لأنهم يرتبطون عاطفياً بالمجتمع أو لأنهم يرغبون في تعلم 
أدوات وأساليب جديدة. وتنشأ هذه المجتمعات من الشبكات الطبيعية للأعضاء وتمر 
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بخمس خطوات للنمو وهي: التخطيط. والانطلاق؛ والنمو والدعم؛ والنهاية. وعلى 
الرغم من أن الجماعات المهنية ليست بظاهرة جديدة: إلا أن شبكة الإنترنت أتاحت 
الفرصة لانتشار المجتمعات الافتراضية التي تم تيسيرها عبر التقنيات المشتركة 
نفسها. وفي عام 1450 بدأت شركة أي بي إم 1811 في دعم تمو وتطوير الجماعات 
المهنية التي تركز على الكفاءات بالمنظمة؛ وبحلول عام ٠٠٠١‏ وصل عدد الجماعات 
المهنية بشركة أي بي إم إلى 2 ٠١‏ عضواً. ووصل عدد الموظفين الذين شاركوا في 
تلك المجتمعات إلى ما يزيد عن ٠١ , ٠٠٠‏ (2001 00ا122خ1 لصة 602813) . 


في حين تدعم أوعية ادرف يسع امنب اق المصنفة والتي تم امتلاكها 
بشكل صريع: فإن الجماعات المهنية الافتراضية يتم دعمها من خلال تقنية تتيح 





التفاعل والمحادثات بين أعضائها . ويمكن لتقنية التفاعل أن تدعم التواصل المهيكل 
(وربما الممسر بش كل أكبر) كما هو الحال في المجموعات النقاشية والمنتديات على 
الشبكة العنكبوتية وحتى التواصل غير المهيكل (وريما الضمني بش كل أكبر) كما هو 
الحال في المؤتمرات المرئية. 










مريع )١-4(‏ 
مشاركة المعرفة بالبنك الدولي علسه8 7780710 
في عام 1957 قام جيمس ولفينسون 71/01667505 13765 والذي كان يشغل منصب رئيس 
البنك الدولي إذ ذاك؛ بعرض رؤيته لبنك المعرفة 81ة8 16707716086 والتي كانت بمثابة شراكة 
تهدف إلى إنشاء المعرفة ومشاركتها: وكذلك جعلها حافزاً أساسياً للتنمية. وتأتي إدارة المعرفة 
في البنك الدولي مرادفة لمشاركة الخبرات المكتسبة من طاقم العمل والعملاء وشركاء التطوير 
ومرادفة كذلك لتكوين الروابط بين المجموعات والمجتمعات. ويدرك البنك الدولي بأن «محاربة 
الفقر مسألة تتطلب وجود إستراتيجية دولية لمشاركة المعرفة بشكل فعال والتأكد من أن من هم 
بحاجة إلى المعرفة سيحصلون عليها في الوقت المحددء سواء من جانب البنك الدولي أو من 
أي جهة أخرى». وقد ركز البنك الدولي في جهوده لإدارة المعرفة على أن تصبح شريكاً تنموياً 
عالمياً يتيح تبادل المعرفة الضرورية داخل أو خارج البنك. ومن ثم قام البنك بتطوير مصفوفة 
لدمج المعرفة المحلية مع الخبرات التقنية العالمية في جماعات مهنية أطلق عليها اسم المجموعات 
الموضوعية (105) 5منا670 16702000 والتي تشير إلى مجموعات تطوعية من أناس لديهم 
شغف بموضوع مشترك, كما أن الأدوار القيادية وكذلك عضوية أي من هذه المجموعات متاحة 
لأي من أطقم العمل؛ كما قد تشمل أيضاً شركاء خارجيين لديهم القدرة على مشاركة المعرفة 
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بشكل متواصل عبر المجموعة من خلال قوائم توزيع البريد الإلكتروني ومواقع الويب. وينطوي 
دور المجموعات الموضوعية على الجمع بين الخبراء. سواء من خلال شبكة الإنترنت أو عبر لقاءات 
مباشرة؛ من داخل أو خارج البنك وعبر كافة قطاعاته. وتتلقى المجموعات الموضوعية التمويل 
من مجلس القطاع التابعة له. وذلك اعتماداً على اتفاقات عمل تربط عمل هذه المجموعات 
بإستراتيجية القطاع. وتتضمن أنشطة المجموعات الموضوعية ما يلي: 
-١‏ إنتاج مجموعات معرفية (ممارسات جيدة؛ خبرات. إحصائيات قطاع؛ إلغ). 
-"١‏ الانتشار والوصول إلى طاقم العمل والشركاء (وجبات الغداء الملشترك. والعيادات: وورش 
العمل؛ والرحلات الدراسية. ومواقع الويب. والرسائل الإخبارية: إلخ). 
- تقديم الدعم لفرق المهام ومن ثم تمكين طاقم العمل من تطبيق وتهيئة المعرفة العالمية لتناسب 
الوضع الداخلي. 
4- جمع التمويلات الإضافية لأنشطة برامج العمل المحددة. 
هناك في الوقت الحالي 4 مجموعة موضوعية بالبنك الدولي؛ ويمكن الوصول إلى قائمة 
بهذه المجموعات وقاداتها من خلال موقع الويب الخاص بالبنك الدولي. 
كما قام البنك الدولي بتطبيق عدد من الخدمات الاستشارية التي كانت بمثابة مكاتب مساعدة. 
وكواجهة لربط الأشخاص بالإجابات؛ كما أطلق البنك نظام إدارة معرفية لمشاركة الدروس وأفضل 
الممارسات. كذلك تضمنت المبادرات الأخرى لإدارة المعرفة بالبنك الدولي إطلاق مؤتمر شراكة 
المعرفة الدولية ونطة:عمعدم عع0«160م؟1 610601 والذي تم من خلاله ربط المكاتب المحلية للبنك 
الدولي بالاتصالات الدولية وإنشاء ساحة إبداع لمشاركة الأفكار والمواهب وكذلك المصادر التي يمكن 
من خلالها مواجهة تحديات التنمية. وما كان هذا المستوى من النجاح ليتحقق لو لم تقم المنظمة 
بمكافأة نظام مشاركة المعرفة. والذي أصبح في عام 144/4 جزءاً من نظام تقييم الأداء السنوي 
للمنظمة. أما في عام ٠٠٠١‏ فقد أطلق البنك الدولي شبكة التعليم الدولية للتنمية 610681 
01 اتتاع 11 8ع العتممواء26: والتي زودت ١7‏ دولة بمؤتمرات متزامنة عبر الفيديو كما 
زودتها كذلك بإمكانيات على شبكة الإنترنت للتعلم من بعد. فضلاً عن ذلك فقد أسس البنك الدولي 
برنامج المعرفة من أجل التنمية 04م10ء1(67 505 عع1701160, وذلك لمساعدة الدول النامية على 
تحسين مستوى إدراكها لكيفية استغلال الثورة المعرفية في المساعدة على القضاء على الفقر. وبذلك 
تُوجت جهود إدارة المعرفة لدى البنك الدولي بحصوله على لقب أحسن شريك للممارسة من 
المركز الأمريكي للإنتاجية والجودة 7عام06 'زاذلةنا0 همه نواثاناءنال80 مدء عق . 
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الفصل الثامن نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 


لباب ب ب ب 








وتشمل الجهود الحالية للبنك الدولي زيادة التوعية بدور المصفوفة في تطبيق برامج إدارة المعرفة 
(2002 عنرومم.آ لمه كندمدزة:ة©): والتوعية كذلك بأهمية المعرفة بالنسبة للتنمية الاقتصادية 
الطويلة المدى (2006 هقدصاطة2 لسة معط2) . 

القد أصبحت مشاركة المعرفة بالبنك الدولي الآن هي النشاط الرئيسي الذي تطلب استثمارات 






كبيرة في البنية التحتية, والجماعات المهنية؛ وكذلك في الشبكات الدولية والتدريب إلى جانب 
الوقوف على دور المعرفة في التنمية. ونتيجة لذلك فإن دور البنك الدولي في وقتنا الحاضر 
يمثل الحافز الذي يضمن التكامل الفعال بين المعرفة الداخلية والمعرفة لدى العملاء. ويدرك 
البنك الدولي الآن أن بناء القدرة يتعلق بتوفير البيئات التي يمكن للمعرفة العالمية والمحلية أن 
توجه العمل من خلالها وتؤثر في التغيير اللازم للقضاء على الفقر. 








سبق أن أشرنا في المربع (1-4): على سبيل المثال إلى مبادرة البنك الدولي لإنشاء 
جماعات مهنية باعتبارها مركزاً فعالاً مشاركة الخبرات العالمية وتهيئتها للتعامل مع التحديات 
المحلية. حيث يقوم مجتمع المعرفة من أجل التطوير ((1]41) 1768م0اء/اء(1 :10 152001160 
على سبيل المثال؛ بتجميع الخبراء من كل القطاعات والشبكات والمناطق التابعة للبنك الدولي؛ 
وذلك لمشاركة المعرفة المتعلقة بتطوير القدرة في كل منطقة بالعالم. وتعد التقنية في البنك 
الدولي لبنة أساسية بالنسبة للجماعات المهنية تُعنى فقط بدعم الجوانب الاجتماعية 
لمشاركة المعرفة والتي تتعلق ببناء الثقة والتواصل الشخصي فضلاً عن الاجتماعات المباشرة. 
كما يتم تهيئتها داخل البنك الدولي كي تناسب احتياجات المجتمع بحيث تشمل الأدوات 
التي تدعم الجماعات المهنية التابعة لها وهي: أوعية اللمستندات ورفع التقارير المختصرة 
لتحديد الدروس المستفادة ومحطة إرسال تقوم على الإنترنت ورسائل إخبارية ومنشورات 
مطبوعة بالإضافة إلى المواقع الإلكترونية. وقد قام البنك الدولي؛ على وجه التحديد, 
بإنشاء موقع على شبكة الإنترنت لدعم المناقشات الافتراضية وأطلق عليه اسم منتدى 
التطوير (1069/1*0:1112) 10112 1624م1(617610 1126؛ ويعد هذا الموقع بيئة إلكترونية تدور 
فيها حوارات للمشاركات المعرفية حول القضايا الخاصة بالتنمية المستدامة. ويتعين على 
المشاركين في هذا المنتدى الالتزام بمجموعة من القواعد. وهي: 
-١‏ التعريف بالهوية الشخصية: يجب على المشاركين إدراج أسمائهم في جميع 

الرسائل المعروضة للمناقشة وألا ينتحلوا شخصية آخرين. 





إدارة المعرفة: النظم والعمليات 4 


نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة الفصل الثامن 
222525222222222 ااا الفضت تمن 





1- السلوك: لا يجوز للمشاركين إرسال رسائل بقصد التشهير أو الافتراءء أو مواد أو 
روابط من هذا النوع. ولا يجوز أيضا إرسال رسائل أو مواد تحتوي على فحش أو عنف 
أو بذاءة أو تهديد أو أي من المواد التي صممت بهدف إزعاج الآخرين أو تخويفهم. 

؟- المسئولية القانونية: تقع مسؤولية المحتوى الذي يرسله المشاركون للمناقشة على عاتق 
الممستخدم حصراء ولا يتحمل القائمون على المنتدى أدنى مسؤولية عن أية أضرار 
قد تنجم عما ينشره الممستخدمون من مواد على موقع المنتدى. كما أنِ المشاركين 
ليس لهم الحق في إرسال المواد التي لا يمتلكون حقوق نشرها إلكترونيا. 

4- الدقة: إن البنك الدولي باعتباره راعياً لمنتدى التطوير لا يمكنه ولا يقوم بضمان 
دقة أي من البيانات التي يتم التصريح بها أو المواد التي يتم إرسالها إلى المنتدى 
من جانب المشاركين. 

ه- الإسناد: إن المشاركين في منتدى التطوير؛ ومن ضمنهم المشاركون في حوارات 
التطوير ومضيفي التعليقات والمشاركات: يتحدثون استناداً إلى أهليتهم الشخصية, 
إلا إذا أشاروا صراحة إلى أن مشاركاتهم تمثل آراء منظماتهم. ولهذا السبب» 
يتعين على المشاركين في المنتدى ألا يقتبسوا أية مقولات لغيرهم من المشاركين 
على أنها تعبير عن آراء المنظمات التي ينتمي إليها هؤلاء المشاركون. 

5- حق النشر والاستخدام العادل: كمشارك في منتدى التطويرء يحتفظ المشاركون 
بحق النشر لأية مواد تابعة لهم في المنتدى. ومع ذلك؛ فالمشاركون في المنتدى 
مفوضون لاستخدام تلك المواد لأغراض شخصية وتقليدية؛ بما في ذلك إنشاء 
روابط لتلك المواد أو إعادة إرسالها إلى منتديات نقاشية أخرى على شبكة الإنترنت 
شريطة ألا يتم إعادة إنتاج أو نشر تلك المواد إلا في حالة التصريح بذلك. ويجب 
على المشاركين دوماً الإشارة إلى مصدر ومؤلف المواد التي يتم تنزيلها من المنتدى 
في حالة إعادة إرسالها إلى أي موقع آخر. 
وقد لوحظ أن الجماعات المهنية تؤثر على أداء المنظمة (2001 5:01 0مة 65561.آ) 

في المجالات الأربعة التالية: 

-١‏ خفض منحنيات التعلم الخاصة بالموظفين الجدد- بإمكان الجماعات المهنية 
مساعدة الموظفين الجدد على تحديد الخبراء المتخصصين بالمنظمة القادرين على 
توجيه هؤلاء الموظفين إلى المصادر الصحيحة؛ ومن ثم تشجيع العلاقات مع قدامى 
الموظفين. كما يمكن للجماعات المهنية أن تسهم في تطوير العلاقات المحمية بين 





ك1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثامن نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 
لفقل ل 1غ 


الموظفين الجدد ومدربيهم مما يسهم في تطويرهم مهنياً وكذا في فهم السياق 
التنظيمي الأشمل لمهامهم الفردية. 

-١‏ تمكين المنظمة من التجاوب بشكل أسرع مع احتياجات العملاء ومتطلباتهم؛ حيث 
إن الجماعات المهنية من شأنها أن تساعد على تحديد الخبراء الذين يمكنهم 
التعامل مع المسائل المتعلقة بالعملاء. وعلاوة على ذلك؛ فإنه نظراً لاحتفاظ 
العديد من المجتمعات بأوعية للمستندات الإلكترونية: فإنه يمكن في كثير من 
الأحيان إعادة استخدام المعرفة المصنفة ذات الصلة. 


*- تقليل عدد مرات إعادة العمل ومنع «إعادة اختراع العجلة»؛ إذ يمكن للمجتمعات 
المهنية أن تحدد المعرفة الموجودة فعلياً وأن تصل إليها وتطبقها فيما ييستجد من 
مواقف. وتعمل الأوعية كمساحة افتراضية مث مشتركة تُخصص لحفظ وتنظيم 
وتتزّل العروكن: والأدوات والمواد الأخرى ذات القيمة. كما تُستخدم البيانات 
الفائقة في تحديد المؤلفين والخبراء المتخصصينء وتضم معظم الأوعية فتحروها 
تتعلق بالجانب البشريء حيث يحتفظ رعاة منتدى التطوير التابع للبنك الدولي 
ته امعجزمهاءناء12 و'عاصة8 1770:10: على سبيل المثال؛ بحقهم في رفض نشر 
أية رسائل يرون أنها مخالفة لقواعد المنتدى؛ ولهم الحق في اختيار نشر الرسائل 
المرسلة إلى المنتدى بأكملها أو أجزاء منها. وتساعد الجماعات المهنية كذلك على 
بناء الثقة داخل المنظمة من خلال مساعدة الأفراد على تكوين سمعة لهم كخبراء 
ولكونهم على استعداد لمد يد العون للآخرين. 

4- إيجاد أفكار جديدة خاصة بال منتجات والخدمات؛ حيث تعمل الجماعات المهنية كمنتدى 
يتيح للموظفين إمكانية مشاركة ما لديهم من آراء حول موضوع ما من خلاله؛ وعادة ما 

تؤدي مناقشة الآراء المتعددة داخل المجتمع إلى حالة من الابتكار: بل إن الفئات المهنية 

توفر البيئة الآمنة التي تبث قدراً من الارتياح لمشاركة الأعضاء ما لديهم من خبرات. 
وخلاصة القول أن الجماعات المهنية هي بمثابة آليات فعالة لمشاركة المعرفة 

الضمنية التي من شأنها أن تضيف قيمة هامة. أما دور الإدارة فيتعلق بالتدخل 

الحذر لدعم عمليات تكوين وتطوير الفئات المهنية. 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 51 


نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة الفصل الثامن 
ححططلللطسخ7تااررررر تل اللفن 


فلخض.. 
لقد ناقشنا في هذا الفصل نظم مشاركة المعرفة: ومن ضمن ذلك اعتبارات 
التصميم والأنماط المحددة لمثل هذه النظم؛ وتم تسليط الضوء على اثنين من النظم 
التي يكثر تناولها في أدبيات إدارة المعرفة. وهما نظم الدروس الممستفادة ونظم محدد 
الخيرات. وقد تمت مناقشة عملية الدروس المستفادة كما تعرضنا لهذين النوعين 
من النظم بمزيد من التفصيل؛ بما في ذلك اعتبارات التصميم؛ فضلاً عن الاستشهاد 
بثلاث حالات دراسية. وقد تم عرض الخبرات المكتسبة من تطوير أربعة نظم وهي: 
بوستدوك 2050006 (وهو نظام تعاوني يهدف إلى دعم فرق العمل المتباعدة مكانياً 
بوكالة ناسا) ونظام مكتشف خبراء بيئة استخلاص الأجوبة القابلة للبحث 58618 
ةا 61م (وهو نظام محدد الخبرة الذي يهدف إلى تحديد الخبراء بالجامعات 
في ولاية فلوريدا) ونظام الباحث عن الخبراء 11:5 (وهو نظام محدد الخبرة الذي تم 
استخدامه للتعرف على الخبرا اء بوكالة ناسا) ونظام بلوريتش 183106186301 (وهو نظام 
يهدف إلى إيجاد الخبرات ومشاركتها بشركة أي بي إم). وقد اختتم الفصل صفحاته 
بنقاش للنظم المستخدمة في مشاركة المعرفة الضمنية من خلال الجماعات المهنية. 
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ابس _ بيب مستبي 


هوامش: 

-١‏ يشير مصطلح السيولة إلى عدد الصفقات التي تتم في السوق: فكلما ازداد عدد 
الصفقات زاد حجم السيولة. 

؟- يرجى الرجوع إلى فيبر وآخرين (2001 .21 )ع معمء/18) للحصول على مسح شامل 
لنظم الدروس المستفادة بما في ذلك القدرات: وكذلك أوجه التقييد ومسائل 
التصميم ودور الذكاء الاصطناعي في إيجاد مثل هذه النظم. 

"- الوكيل عن بعد 48604 126703016 هو نظام برمجي معقدة خاص بالتحكم في 
مركبات الفضاء المستقلة ومراقبتها. 

4- نتقدم بالشكر لشركة أي بي إم وبالخصوص جينيفر لاي 121 1161 لمعل 
بمركز أبحاث تي جيه واتسون 060167 داعقةءوع1 17/2502 .1.1؛ لما قدمته من 
دعم في إنتاج هذا القسم. 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات 5 


نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة الفصل الثامن 
لملللللل7ل(لب[جبل7 7 


المراجع: 

1/5 .1998 .1/1 بعاعامز5 همه ,.0 بمطبعر ,ع بلقتم لقع كلمن ,.ة ,تلتقميع8 ,.ى رتععاءوطم 
تتغط] لمة كمعاديزة امعو نلاعنم1 لقاع[ .وع ممعم لهممناممتهدوءه ,0 برعماممدءم ع 
(عصناك /بهة31) (1303 ,كهملقةعناممم 

عقلع1 مم1 لمة 067301 [20008تسدع01 .2000 .2 رتعتدها8 قمة ,.3 بوعاعف2 رق بتاع عوطم 
,251 ,(2)3-4 بقكعنامممة1 ممعادز3 ومتأهصممكم] .امعط عفممدم 

262201 لقممنامع تممعره 8سامتسمعع 8‏ .2000 .© ,مموعرله81 امه .11 بمقصمعاءم 
.59-44 ,(4301 ,ةق عط ,0 كقممنغمء تمناسصروح ‏ 

280 اقمع ذقخا! تدمع لهمة1 .اءءزممم سعد عتدردميمه .1998 .1 ,تعلمفمع 1 -ممعموى 
.118610-0232,12-5 

عله مم1 ذ :(54018) العصسمممتاض عمتالهبعمعع يعلوومة واطمطعيوةءو ,1999 .ا 
عط 04 كعمتلءععممط مآ .ق830,ه81 مز قاتءم»ء 106 عمتطعموعة 206 لتعاولزة امع ممعم مهدر 
ج1نا 0م810 اعععدع ععمعع تلاعمة لدتعقناعخ قلنره1 لقدمتغقمعام1 لقسممة طكاعبو 
.لاة]/! ,110103 ,0113200 .العددنة1 .1 لمة تقصي]1 .لالم .له 

06 ةمع مع لهذ عدا هذ معنههاممطءء) عممعع نااعامز لمع ققية زه عازه ع1 .20003  -‏ 
(13)5 ,قدرعاوبزة لعمه8-عولع ]1 م1 75اعالا5 الاعتعية مهدم عع لع1«مم! ,علوم 6-ء 1 ممعم 
. (تعماماء 0) 

؟عكاع 5 العم وستعه خقهاظ غه ماتعميت 2ه طعتقعد عمتامه عطا عملمانائ12 .20005 ,1 
نا 

عقل16 مم1 01 كأععموم لوعنإعورط ععمعمع؟ م00 لهمم لق ممعنم1 لمتط] عط 6ه دوسصتلعععمرط مل 
.لمقاع مانس رأعكه8ه تعصاعه .لآ .لع بامعسمععدمةل3 

تقبط ععدعبع1 6 اوم 3 عمتمماء عل -1454! غ2 عدتاعمين ومتاةءم1 .2001 سا 
.34-7 ,(4)4 ,معزرع عر ممعم مد]8! مولع مم1 .لماتمهه 

156معمية لاتةومتمعاهم 5ه اعتع ره زطعاللآ عط مه كاتعميث 106 ومتطعيوء3 .2006 ,ا 
.333-55 ,(6)4 ,لإههامصطعع] أعمعام1 0 005تاعقكمة] 421/1 .كتمعاوزة ومندء10 

عكةلالة- اهمه عتلقصها! .20072 .2 ,بعطعاللآ لمة .ك1 ,كمتقناهك ,.آ ,تعلمفمى وموم 
.35 امهم تاعتهعوعم 4ه ,قعهمع الهء ,كصمقهء تارمم :5/5165 امع تمعع هق مقدم عو لع | مس1 
103-11 ,(1)2 ,ممتغهئتمقع0 4 ملأمصصدع.آ علتطه1! كه لمسسم1 لقممتتقسعنم1 

لمع5ها- ماع الآ 01 لإلنناة عقةء ث .2006 .11 رأتةلناع)5 لمة ,11 رمالخ اءط ,.آ ,تعلمهمن-ممعمو8 
0ه روطة ممع 05 ناو 1قممتتقمعم1 .خكخا! غه أردممند ممتوتععل عالهروطة 11م 
.2)3(,49-3 

.خكخلة1 أ اتومصناى رهأكتععل علاتنهووطة1امء لعقة0-طع ل[ زه طعمييةا ع1 .20076 .ل 
لعاناطةاو لل لم مقد لمة عمتنهناتم1 :كممناهعتهدعءه معومم مز ممتندروطولامء-8 مل 
-113 ,عع مع معقع 1 ععمعء5 ممتتقدممكم1 :خط ,لإعطومعقر بكاعهك1 لع71 .لء ,كاعءزموم 

دا العم ةمقدده عولء مم1 .2005 .1 لوسمعططه5 لمة .1 ,تع لصفم -مموووق 
,(1)1/2 ,عسمتسقعة لمة ععلء ا مم1 2ه تمسح لقممتكتقسصعنم1 .تامع ععدم5 زلعممعك] 
.159-70 


ا7سسلل سل سس ب حي 
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الفصل الثامن نظم مشاركة المعرفة: نظم تحديد وتوزيع بنية المعرفة 
اللل للسلسللللببتبتتبت-”ب_إطِ حب-ل- و 


امع مرععة مهجم عع لع مس1 ى :عمتدمدع! لهدمتاه تهدعره لهة ,مناممع ,[9102ز0م1 .2008 .-- 
هذ وععمةحل4 ,عتما بمقدم نامل مث تامعصمععقممم عولعاهممكا مآ .عاتاءءمدعم 
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الفصل التاسع 
نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنش المعرفة 


ناقشنا في الفصل السابق نظم مشاركة المعرفة, وسوف نتناول في هذا الفصل 
نظم اكتشاف المعرفة 25اء)5لا5 لاع 1015603 ع15201608: والتى يعود اكتشافها إلى 
ما قبل ظهور كلمة «باحث»؛ إذ يزعم القصص الشعبي أن جاليليو 6811160 توصل إلى 
اكتشاف المعرفة عندما كان يقوم بإس قاط أشياء من برج بيزا 5159 107/606 حيث 
كان يتابع الزمن الذي يستغرقه وصول كل منها إلى الأرض. كما أن الأخوان رايت 
5 11/1181 16 وألكسندر جراهام بيل 8611 تهطة61 41680067 وتوماس 
إديسون 1801507 11202135: وآلاف غيرهم من الباحثين والمخترعين المغمورين تمكنوا 
على مر التاريخ من اكتشاف المعرفة التي ساعدتنا على استيعاب كيفية عمل الأشياء 
في الطبيعة. وأدت إسهاماتهم التراكمية إلى تشكيل حياتنا الحالية بطرق عدة؛ ولكن 
كيف تم اكتشاف المعرفة؟ لالإجابة عن هذا التساؤل سنركز في هذا الفصل على اثنتين 
من هذه الطرق: 
-١‏ إنشاء معرفة جديدة من خلال التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة مع أشخاص 

مطلعين آخرين. 
-١‏ اكتشاف المعرفة عن طريق إيجاد أنماط مثيرة للاهتمام عبر الملاحظات وعادة ما 

تتجسد هذه المعرفة في بيانات صريحة. 

وكما رأينا في الفصل الرابع فإن نظم اكتشاف المعرفة من شأنها أن تدعم تطوير 
المعرفة الجديدة الضمنية أو الصريحة سواء من البيانات والمعلومات أو من دمج 
المعرفة السابقة: ومن ثم فإن نظم اكتشاف المعرفة تعتمد على آليات وأساليب من 
شأنها أن تدعم عمليات الدمج والتفاع ل الاجتماعي داخل المنظمة. وللمضي قدماً 
في هذا النقاش الوارد في هذا الفصل فنحن لا نجد فرقاً بين إنتاج المعرفة واكتشاف 
المعرفة ونرى أنهما يصفان الشيء ذاته وهو: ابتكار المعرفة وتطويرهاء إلا أننا نفرّق 
بين إنتاج المعرفة وامتلاك المعرفة حيث يُقترض في امتلاك 0 تم 
إنتاجها بالفعل: وقد توجد هذه المعرقة ضمنيا في أذهان الخبراء. وهو الموضوع الذي 
تناولناه في الفصل السابع. في حين يُفترض في إنتاج المعرفة عدم وجودها قبل القيام 
بالأنشطة المحفزة لابتكارها. 
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ولعلك تذكر مما أوردناه في الفصل الرابع أن آليات اكتشاف المعرفة ع160017/1608 
55 1015001767 تنطوي على عمليات التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة. 
وبالنسبة للمعرفة الضمنية فإن التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 50018112405 
يؤدي إلى تسهيل عملية دمج المعرفة الضمنية من الأفراد ومن تكامل العديد من روافد 
المعرفة بهدف إنتاج معرفة جديدة: وأيضاً من خلال أنشطة مث مشتركة في العادة بدلاً من 
التعليمات المكتوبة أو الشفهية. وتتمثل إحدى آليات التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة: 
على سبيل المثال: في المؤتمرات البحثية التي تمكن الباحثين من وضع رؤى جديدة عبر 
مشاركتهم نتائج هذه المؤتمرات. كذلك عندما يعقد مجموعة من الأصدقاء جلسات 
عصف ذهني لوضع تصور مبدئي للعناصر الأساسية: وهو ما يؤدي إلى اكتشاف 
معرفة جديدة لم تكن موجودة على المستوى الفردي من قبل فإن الفريق يقوم في هذا 
الصدد بإنتاج المعرفة أو اكتشافها. وسوف نتوسع في موضوع التفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة باعتباره واحداً من آليات اكتشاف المعرفة في القسم التالي. 

ومن ناحية أخرى فإن التقنية لاشك تدعم نظم اكتشاف المعرفة من خلال تسهيلها 
لعمليات الدمج: والتي يتم خلالها اكتشاف المعرفة الجديدة الصريحة في حين أن 
دمج الكيانات المتعددة يتم من خلال المعرفة الصريحة (و/أو البيانات و/أو المعلومات) 
بهدف إنتاج مَجتوقات جديدة من المعرفة الصريحة والتي عادة ما تكون أكثر تعقيداً . 
وربما يتم إعادة وضع المعرفة الصريحة في سياقها المناسب 16-00216:»)[1260 
كي يتسنى إنتاج معرفة جديدة؛ وذلك على سبيل المثال ما يحدث خلال عملية إنشاء 

مقترح جديد لعميل ما استناداً إلى مقترحات العملاء السابقة والحالية. ويمكن 

لآليات اكتشاف المعرفة وتقنياتها أن تسهل عملية التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
والدمج داخل أو بين المنظمات, كما يمكن أيضاً تمكين نظم إنتاج المعرفة عبر استخدام 
تقنيات البحث في البيانات كتلك التي سيتم مناقشتها لاحقاً في هذا الفصل. ويمكن 
استخدام هذه التقنيات للكشف عن علاقات جديدة بين البيانات الصريحة التي قد 
تؤدي بدورها إلى تطوير نماذج من شأنها أن تتنبأ أو تصنف الأصول ذات القيمة 
المرتفعة في الذكاء التجاري. 


آليات اكتشاف المعرفة: استخدام التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة في 
إنتاج معرفة ضمنية جديدة: 


يعتبر التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 5061311281105 كما سبق تعريفه في الفصل 
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الرابع؛ بمثابة توليفة من المعرفة الضمنية الموجودة لدى الأفراد وعادة ما تتم هذه 
التوليفة عبر أنشطة مشتركة بقدر أكبر من تلك التي يتم دمجها عبر تعليمات مكتوبة 
أو شفهية. ويتيح التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة إمكانية اكتشاف المعرفة الضمنية 
من خلال الأنشطة المشتركة بين الخبراء والمبتدئين أو بين الباحثين المشاركين فى أحد 
المؤتمرات الأكاديمية. وتقوم العديد من الشركات اليابانية كشركة هوندا 110008 على 
سبيل المثال؛ بتشجيع التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة من خلال إقامة معسكرات 
عصف ذهني نهد علتطنرمأكمنه8 لحل المشكلات التي تواجهها في مشاريع 
البحث والتطوير (1995 تطاءناعكلة؟ لصة معلهم10) . 0 هذه الاجتماعات خارج 
مكان العمل كما في المعسكر الذي بادرت بعقده شركة ويستنجهاوس 8601056 ناوء/17 
والمشار إليه في المربع .)١-4(‏ وتهدف هذه الفكرة إلى تشجيع المشاركين على الالتقاء 
خارج بيئة عملهم المعتادة. ريما في أحد المنتجعات: حيث تتاح لهم فرصة مناقشة 
مشكلاتهم في بيئة مريحة تبعد عن الرسميات. ولا تعد هذه الاجتماعات وسيلة 
لتحفيز الإبداع فحسب بل تعد أيضاً وسيلة لمشاركة المعرفة وبناء الثقة بين أغراد 
المجموعة. وبوصفها وسيلة لاكتشاف المعرفة فإن التفاعل الاجتماعى داخل المنظمة 
يُعتبر ممارسة شائعة في العديد من المنظمات التي تعتمد هذا الأسلوب سواء بطريق 


الصدفة أو عن عمد. 
وكثيراً ما يؤدي النقاش البسيط بين أصدقاء يستعرضون مشكلاتهم اليومية أثناء 


تناولهم وجبة الغداء إلى اكتشاف المعرفة, وتجدر الإشارة إلى أنه من المعروف أن 
المناديل التي تقدم مع شراب الكوكتيل عادة ما يستخدمها الحضور في وضع الخطوط 
العريضة للأفكار الجديدة والمهمة التي تخطر ببالهم. ولذا نجد أن المنظمات المعنية 
بتعزيز اكتشاف المعرفة تتخذ إجراءات باتجاه إضفاء الطابع الرسمي على هذه التفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة بين موظفيهاء حيث تشجع هذه العملية على الابتكار والإبداع 
الذي يؤدي بدوره إلى إحراز تقدم في مجال المعرفة. ويشرح المربع التالي إحدى 
الآليات الرسمية التي وضعتها إحدى الشركات الأمريكية الكبرى قبل أن تصبح إدارة 
المعرفة كلمة مألوفة بالنسبة لها. 

ويقدم المريع (1-9) وصفاً لكيفية استخدام عملية العصف الذهني الإبداعي التي 
تشتمل على عميل (الشخص الذي لديه مشكلة أو حاجة) ومنسق (الشخص المتحكم في 
العملية) ومبدعون (الذين يقومون بالعصف الذهني للتوصل لحلول لحاجة أو مشكلة 
لعميل) وتبدأ العملية بجعل المنسق يضع القواعد الأساسية وهي ليست كثيرة. ويتمثل 
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الركن الأساسي في هذه العملية في قيام شخص واحد بالتحدث بشرط ألا يأتي في 
حديثه بأفكار مجنونة أو غبية أو متطرفة أو سخيفة. ويضمن ذلك توفر قدر كبير من 
الحرية للمبدعين حتى يمكنهم التوصل لحلول قد تبدو للوهلة الأولى سخيفة أو غريبة. 
بعد ذلك يأخذ العميل دوره فيش رح المشكلة بشكل موجز دون مناقشة ما تم تجربته 
بالفعل. ثم يبدأ الجزء الرئيسي من العملية. حيث يعرض المبدعون أفكارهم على المنسق 
بصوت مرتفع؛ ويتم شرح هذه الأفكار في جملة أو جملتين» ويقوم المنسق بعرض كل فكرة 
منها بطريقة مرئية للمشاركين (باستخدام لوح ورقي قلاب أو لوحة بيد بيضاء تفاعلية أو 
جهاز كمبيوتر بالإضافة إلى أجهزة العرض الإسقاطي!» ...إلخ). وتستمر هذه العملية 
دون توقف حتى يتوقف تدفق الأفكار (تستفرق في العادة من ٠١‏ 3 0 دقيقة بحسب 
حجم المجموعة ومدى تعقد المشكلة). ثم يُعطى العميل الفرصة مرة أخرى للتحدث 
ويُطلب منه تحديد عدد قليل من الأفكار التي راقت له (من ؟ إلى 0 أفكار): ثم تفحص 
الأفكار الجذابة تلك بتعمق أكير حتى تصبح قابلة للتنفيذ ٠‏ وي النهاية يُجري المزيد 
من الفحص على الأفكار التي تُظهر إمكانيات أكبر. كما يتم تحديد العوائق المحتملة. 
وتنتهي العملية عند هذه النقطة ليغادر العميل ومعه بعض الحلول المحتملة والمبتكرة 
لمشكلته. وتجدر الإشارة هنا إلى أنه ليس بالضرورة أن تكون المشكلة ذات طبيعة تقنية 
أو علمية, فأياً ما كان نوع المشكلات فهي مؤهلة للنقاش وفقا لهذا النهج. 
مريع (-1) 
فريق الإبداع في ويستنجهاوس «دا70) 0ه امصصآ عكنامطعستاى 11 
قام جورج ويستنجهاوس ع5نا71/5]1080 ع06018»: الذي يعتبره الكثيرون ادا من المهندسين 
المخترعين الرائدين على مستوى العالم؛ بتأسيس شركة ويستنجهاوس إليكتريك كوربوريشن 
مهننهروم 00 عنباءء81 عونامطعمناوع/11 في عام 1887 وليؤسس في النهاية 44 شركة أخرى 
ويحصل على أكثر من ٠٠١‏ براءة اختراع عن أعماله*. وقامت شركة ويستنجهاوس إليكتريك 


كوربوريشن بتأسيس واحد من أوائل مختبرات الأبحاث الصناعية على مستوى البلاد في عام 
141 مع اختراع المحول الذي أتاح نقل الكهرباء لمسافات كبيرة عن طريق زيادة جهد التيار 


الكهربائي المتتاوب. 
وذاع صيت الشركة لتطويرها منتجات تقنية متقدمة. وكانت وحدة النقل والتوزيع - 11181510155107 
نهنا ووعمزودا8 ((آع1) ممغلاط )115 200 التابعة للشركة تمثل قطاعا صغيرا نسبيا بالنسبة للنطاق 





(*) أداة عرض تقوم بتحريك الفيلم لقطة بلقطة. المترجم 
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الذي تمثله منتجات الشركة وحجم مبيعاتهاء وكانت هذه الوحدة تشتمل على عدة أقسام. وكانت 
هذه الأقسام تتمتع باستقلال نسبيء. فقد كانت تصنع منتجات للمنشآت الكهربية والمجمعات 
الصناعية الكبرى؛ وكان كل قسم يلبي احتياجات خطوط إنتاج مختلفة (غير متنافسة) في المجال 
نفسه. وتنوعت هذه المنتجات من أكبر المحولات الكهربائية وقواطع الدوائر الكهريائية ومنظمات 
الجهد الكهربائي الإلكترونية لمولدات كهربائية كبرى وحتى المحولات الموضوعة على أعمدة فضلاً 
عن عدادات المنازل القياسية. 

وفي عام 1974 أدركت وحدة النقل والتوزيع التابعة لشركة ويستنجهاوس (التي تضم جميع 
الأقسام التي أنتجت وسوقت منتجات لقطاع النقل والتوزيع) أن عروض منتجاتها ناضجة بشكل 
ما وفي احتياج شديد للتحديث. فقام رئيس وحدة النقل والتوزيع بالتعاون مع الفنيين العاملين 
بمقر الشركة بإنشاء مجموعة الابتكار الخاصة بالنقل والتوزيع والإشراف بهدف التشجيع على 
الابتكار والإبداع في عروضها الفنية. وكانت مهمتها تتمثل في تطبيق أفكار مبتكرة لحل المشكلات 
القديمة؛ ووضع مقياس للتقنية الحديثة في خط منتجاتها. كما سعت من خلال هذه المجموعة 
إلى «رفع كفاءة» (أو بمعنى آخر تحسين مستوى معرفة) طاقم العمل الفني في أقسامه الأصلية. 
وتم اختيار مهندس أول من كل قسم من أقسام النقل والتوزيع للمشاركة في هذه المجموعة المكونة 
من ١7‏ عضواً. وبالإضافة إلى ذلك؛ كان المدير الراعي الموجود بالمقر الرئيسي للشركة والذي كان 
يرتب لتلك الاجتماعات يقترح جدول الأعمال ويقدم الإرشادات للمجموعة؛ كما كان همزة الوصل 





بين رئيس وحدة النقل والتوزيع وبين موظفيه. ويقوم كل مهندس تم اختياره بالتواصل المباشر مع 
المدير العام للقسم وهو ما يعني تجاوز ثلاثة أو أربعة مستويات في سلسلة القيادة. وكانت هذه 
الاتصالات تنطوي على إحاطة المدير العام بمدى تقدم عمل المجموعة فضلاً عن الحصول منه 
على أية مشكلات يأمل من المجموعة مناقشتها . 

كان اجتماع مجموعة الابتكار التابعة لوحدة النقل والتوزيع يُعقد مرة واحدة كل ثلاثة أشهر 
وكان يستمر لمدة يومين ونصف اليوم (بواقع ثلاث ليال) ويعقد في العادة بأحد فنادق المنتجعات 
بالقرب من المقر الرئيسي للقسم أو بالقرب من مصنع أحد الأقسام المشاركة الذي كان يعتبر 
بمثابة المضيف لهذا الاجتماع؛ وكان هذا الموقع يضمن عدم حدوث مقاطعة بسبب المسؤوليات 
اليومية للأعضاء. وبينما كانت بعض المشكلات المطلوب حلها تُحدد من قبل موظفي الوحدة أو 
من قبل المدير العام للقسم؛ فقد كانت بعض المشكلات الأخرى تنشأ من المجموعة نفسها. وكان 
أغلب المشكلات التي يتم تعاطيها في الاجتماعات الأولى ذات طابع تقني؛ ومع ازدياد نضج 
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المجموعة وارتفاع معدل تحديث وتحسين إجراءات التشغيل؛ تحولت النقاشات لمشكلات ذات 
طابع تنظيمي. وكانت المجموعة تقوم دائماً بالتطرق لكل مشكلة باستخدام تقنية العصف 
الذهني الإبداعي (الذي سيتم شرحه أدناه) حتى يتم التوصل لتوافق في الآراء حول مجموعة من 
التوصيات يتقدم بها من يطرح هذه المشكلة ويكون ذلك عادة خلال نفس الاجتماع الذي يستغرق 
ساعتين اوثلاك. 


وقد واصل فريق الابتكار التابع لوحدة النقل والتوزيع اجتماعاته لمدة ثلاث سنوات قبل إجراء 
العمليات الخاصة بإعادة التنظيم وبيع الاستثمارات والترقيات والتنقلات والتقاعد مما أثر سلباً 


على الأفراد الذين كان لهم اهتمام بهذا المفهوم. ومع ذلك فقد نجحت المجموعة نسبياً خلال 
فترة حياتها القصيرة في إنتاج عشرات من براءات الاختراع والتي أصبح الكثير منها بعد ذلك 
براءات اختراع مؤسسية ذات قيمة. وبالإضافة إلى ذلك: فقد تم تطوير العديد من المنتجات 
كنتيجة مباشرة لعمل المجموعة؛ كما جرى تقديم عدة توصيات للإدارة العليا والتي جرى تطبيقها 
أو على الأقل التفكير فيها بشكل جدي. وأخيراً أحرزت مجموعة الابتكار بالنقل والتوزيع قدراً 
من النجاح في نشر التقنية المتقدمة بين الفنيين الموظفين بالأقسام. 

* نتقدم بالشكر لافيلينو غونزاليس 00028162 150ذاء/4:1 من جامعة وسط فلوريدا 

0" لدنمع0 ,ه زوع أمل] لتزويده إيانا بهذا المربع. 











مريع (-1) 
العصف الذهني الإبداعي 

كانت شركة ويستنجهاوس إليكتريك كوربوريشن من كبرى شركات تصنيع الأجهزة المنزلية 
قبل أن تستحوذ شركة وايت كونسوليديتد إندستريز 5)165دا00آ 005011020 6]ذط/17 على خط 
الإنتاج الخاص بها في عام 19174 (تسمى الآن وايت وستنجهاوس ع5نا0ط108ا8/5!-16ذ/لا).' قامت 
الشركة ذات مرة بتصنيع غسالات ترتكز على أربعة أرجل معدنية صغيرة مثبتة في كل زاوية في 
الجزء السفلي من الهيكل الشبيه بالصندوق الذي نعرفه عادة باسم غسالة الملابس؛ وتم تثبيت 
الأرجل بمسامير مدمجة لتثبيت الآلة أثناء تشغيلها ولتجنب حدوث اهتزازات: وكانت هذه الأرجل 
الصغيرة تبرز من تصميم الغسالة الشبيهة بالصندوق. ولسوء الحظ؛ عندما تم شحن هذه 
الأجهزة في صناديق فإن حركتها (بالإضافة إلى سقوط الصناديق من الشاحنات في الغالب) 
تسببت في انثناء هذه الأرجل الصغيرة مما نتج عنه عدم ثبات الغسالة كما أدت عند تشغيل 
الغسالة إلى حدوث اهتزازات مزعجة تلحق بها أضرار بالغة. ونتج عن ذلك تكبد الشركة نفقات 
ضخمة إذ كان يتعين على الشركة استدعاء المختص لإصلاح الأرجل المنثنية. 
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وقد طب من مدير القسم الهندسي بقسم المنتجات الذي قام بتصنيع الغسالات حل هذه 
المشكلة. حيث قام باستدعاء أفضل مهندسي التصاميم وطلب منهم الاجتماع بإحدى الغرف 
وألا يخرجوا منها حتى يتوصلوا لحل لهذا المشكلة. وتذكر القصة أن المهندسين عكفوا على العمل 
على حل هذه المشكلة ليل نهار لمدة ثلاثة أيام خرجوا بعدها من الغرفة وهم فخورون بتوصلهم 
إلى تصميم جديد زاد من قوة الأرجل عن طريق إضافة سمك من الصلب ودعامة إضافية. غير 
أن المدير رأى أن هذا الحل قد يضيف تكلفة كبيرة على المنتج وهو أمر غير مقبول. فصاح قائد 
المجموعة غاضياً لأن أيام الأسر الثلاثة التي قضتها المجموعة داخل الغرفة ذهبت سدى وقال: 
«ماذا تريد منا أن نفعل, أن نقف على رؤوسنا؟» وانطلاقاً من هذه المقولة نهض على الفور عضو 
آخر من أعضاء المجموعة, ويبدو أنه قد حصل على قسط من النوم قبلها؛ ليقول: «وجدتها! نشحن 
الغسالات مقلوبة». عندها شرعت المجموعة في تحليل تلك الفكرة ليروا ما إذا كان الجزء العلوي 
من الصندوق بإمكانه أن يتحمل الصدمات. وهل سيلحق بأي من أجزاء الفسالة ضرر جراء وضع 
الشحنة مقلوبة: فاكتشفوا أن شيئاً من ذلك لن يحدث. وهكذا حُلت المشكلة دون إضافة أي تكلفة 
على المنتج. 

ع نتقدم بالشكر لافيلينو غونزاليس 600028162 411100 من جامعة وسط فلوريدا على تزويده 
إيانا بهذا المربع. 


هذه العملية تتناول جانبين مهمين من جوانب حل المشكلات وصنع القرارات. حيث 
يتمثل الجانب الأول في تحديد المشكلة الحقيقية؛ فنجد في العديد من المواقف أن 
القائمين على حل المشكلة لا يتعاملون مع المشكلة الحقيقية: وإنما يتعاملون مع المشكلة 
المدركة: وحتى لوتم حل المشكلة المدركة فإنها لا تعالج المشكلة الحقيقية. وقد يكون 
لدى التفكير الجماعي القدرة على الوقوف على المشكلة الحقيقية والتصدى لها. أما 
الجانب الثاني فهو ما يشار إليه باسم التفكير الجانبي 1101308 12]6:21, وهو ذلك 
الاتجاه الذي يتبنى نهجاً مختلفاً تماماً لحل مشكلة ما. فريما يؤدي تحديد أفكار 
غريبة أو مجنونة أوسخيفة إلى إثارة أفكار (تمثل معرفة جديدة) عند المبتكرين 
الآخرين ربما لا تكون غريبة أو مجنونة أو سحيفة؛ وقد تكون سبيلاً لحل المشكلة 
بالفعل. ويعرض المربع (1-4) تجربة قصصية عن التطبيق الناجح لعملية تعاون تمت 
أثناء عملية عصف ذهني إبداعي. 

يوضح هذا المربع أن فريق العمل الهندسي كان يقوم بحل المشكلة الخطأء إذ كانت 
المشكلة تكمن في طريقة شحن الغفسالات وليس في تصميمهاء فقد كانت الأرجل 
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مصممة لتحقق الغرض المرجو منها بشكل جيد. ولم يكن هناك ما يدعو لتصميمها 
لتحقيق غرض آخر. وعلاوة على ذلك؛ فإن القصة تبين كيف أن الأفكار التي قد تبدو 
سخيفة بإمكانها أن تكون واقعية بحيث تكون سبيلاً لحل المشكلة بطرق غير مقصودة: 
وهذه بالطبع هي المعرفة الجديدة. 

ويوضح المريع (4-؟) كيف يتم هيكلة فرق الابتكارات الحديثة بحيث يمكن الخروج 
بمنتجات جديدة. ويعد تنوع خلفيات وخبرات الأعضاء وما لها من أهمية واحداً من 
الجوانب المهمة لفرق الابتكار؛ هذا فضلاً عن ارتباطها غير المحدود بشبكات من 
الخبرات الأخرى باعتبارها أهم عوامل وصول الفرق لمرحلة النجاح. 

أما المريع (4-4) فيبين كيف أن التقنية لديها القدرة على تحسين عملية العصف 
الذهني واكتشاف المعرفة. وسنشرح في القسم التالي كيفية دعم التقنية لاكتشاف 
معرفة جديدة. 


تقنيات اكتشاف المعرفة: استخدام البحث في البيانات لإنشاء معرفة 
صريحة جديدة: 

تكشف تقنيات اكتشاف المعرفة الجديدة عن العلاقات بين هذه المعارف من خلال 
المعلومات الصريحة:؛ فقد تكون تقنيات اكتشاف المعرفة شديدة الفعالية بالنسبة 
للمنظمات التي ترغب في الحصول على ميزة تنافسية. ولتتذكر أن اكتشاف المعرفة 
في قواعد البيانات (681]) 02263565 هذ 1م ه015 1011 ب يقصد بها عملية 
إيجاد وتفسير أنماط من البيانات تنطوي على تطبيق خوارزميات لتفسير الأنماط التي 
تولدها هذه الحسابات (1996 .31 ]6 30لا/173). وهناك اسم آخر لاكتشاف المعرفة 
في فواعد البيانات وهو البحث في البيانات (101/1) عهنهذ! 1(3]3. ورغم أن غالبية 
الممارسين يستخدمون اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات والبحث في البيانات بشكل 
تبادلي؛ غير أن البعض يُعرف اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات بأنها تلك العملية التي 
تنطوي على اكتشاف المعرفة برمتها بما في ذلك تطبيق أساليب البحث في البيانات. . 

وعلى الرغم من أن نظم البحث في البيانات قد انهم ويشكل كدري المجالات 
العلمية لسنوات حيث أسمهت على سبيل المثال في تشخيص مرض سرطان الثدي 
(2000 .21 ؛ء علناطءعم1507:216): إلا أن الانتشار الحديث لتطبيقات التجارة الإلكترونية 
التي تتيح مجموعات من البيانات الصلبة الجاهزة للتحليل ربما أتاح لنا الفرصة 
للاستفادة من هذه الأساليبء كما أن وفرة الحاسبات والأدوات المتكاملة لبرمجيات 
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للحتلل لب ل ست 


البحث في البيانات: والتي يعد اس تخدامها أسهل من أي وقت مضى يسهم في رواج 
هذه التطبيقات في مجال الأعمال. وقد نشرت العديد من قصص النجاح في الأدبيات 
السابقة التي توضح كيفية استخدام أساليب البحث في البيانات في إنشاء معرفة 
جديدة. ونوج ز هنا بعض تطبيقات البحث في البيانات الأكثر نضجاً أو الأكثر صلة 
بإدارة المعرفة في مجال الأعمال أو كليهما معاً. 







مريع (7-4) 
الإبداع والتعلم في فرق تطوير المنتجات الجديدة 
إن ما يحدث لحظة توصانا لحلول للمشكلات التي تواجهنا في العملية الإبداعية هو ما نطلق 
عليه لفظ البصيرة. في هذا الجزء من الثانية الذي نقف فيه على حقيقة مشكلة واقعية أو 
نتوصل فيه إلى طريقة لحل المشكلة أو لإجابة محددة فإننا تنتقل بذلك من مرحلة عدم المعرفة 
إلى مرحلة المعرفة؛ وريما نكتشف. على سبيل المثال. بأنه على الرغم من الاختلافات الموجودة في 
الظاهر فإن الكسر الحسابي والكسور العشرية هي شيء واحد بطبيعتها. 
إن حل المشكلات المعقدة الموجودة في العالم الواقعي يتطلب وجود بصيرة تتبلور من خلال 
الإبداع والتعلم؛ إذ تنشأ البصيرة في بعض الأحيان داخل عقل أحد الأفراد أو قد تنشأ من خلال 
ديناميكيات الجهود التي يبذلها الفريق. ولتنظر في «قطيع الضباع» (5061 11/608) وهو فريق 
ابتكارات منتقى بعناية داخل واحدة من كبريات شركات الأدوية. حيث كان هذا الفريق مسئولاً 
عن تطوير منتجات جديدة في سوق لم تدخلها الشركة بعدء وهذه مشكلة شديدة الصعوبة, إذ 
يكفي القول بأن الفريق أحرز نجاحاً هائلاً ولكن كيف تحقق هذا النجاح؟ 
أولاً- كان أعضاء الفريق متنوعون بشكل رائع: فبالإضافة إلى وجود الجنسين والتنوع الوظيفي 
في تخصصاتهم المهنية كانت خلفياتهم مختلفة بشكل ملحوظ؛ فقد كان قائد القريق سبيدلانيا 
وكان قبلها طياراً في الجيش. وكان أحد هؤلاء العلماء الشبان يقضي أمسياته في العزف 
ضمن فرقة روك أند رول. وكان أحد هؤلاء الباحثين قد نشأ في أيرلنداء وترعرع آخر وهو 
كيميائي في هونج كونج. وكان المنسق استشارياً خارجياً تتنوع خلفيته سواء في شئون الحرب 
أو العلوم المعرفية. وكان أخصائي المعلومات أمين مكتبة الإنترنت وحاصل على شهادة جامعية 
في العلوم ولديه خبرة واسعة اكتسبها من سفره إلى الهند. وكانت إدارة الأبحاث والتطوير 
تدرك عند تنظيمها لهذا الفريق أهمية التعلم ودوره في العملية الإبداعية: ولهذا السبب كان 
أخصائي المعلومات يتمتع بعضوية كاملة في الفريق؛ كما شارك في جميع جهود الفريق بما 
في ذلك إنتاج الأفكار. وبالإضافة إلى ذلك فقد كان الفريق يضم اثنين ممن كانوا تحت 
الطلب: أحدهما حاصل على درجة الدكتوراه في علم النفس حيث قدم معلومات بحثية 
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عن السوق, وكان ثانيهما متخصصاً في مجال حقوق الملكية الفكرية حيث كان يتمتع بخلفية 
قوية في العلوم وفي شئون الملكية الفكرية. 
ونظراً لأن هذا الفريق تقع على عاتقه مسئولية استكشاف سوق جديدة وإنشاء جيل جديد 
من المنتجات, فقد قام أعضاءه بتقسيم وقتهم بين الحل الإبداعي الصريح للمشكلات (أي إيجاد 
الفرص وتحديد المشكلة وإنتاج الأفكار ....إلخ) وبين التعلم في الوقت المناسب فقط. فبعد أن 
قصر الفريق تركيزه على أربعة أو خمسة مجالات لمنتجات واعدة؛ على سبيل المثال: دخلوا في 
عملية تعليمية معقدة؛ وهو ما يعني الانخراط في استكشاف ما هو خارج حدود الفريق بقيام كل 
عضو على حدة بقراءة مقالات وبحوث وفرها لهم أخصائي المعلومات ثم يعودون للاجتماع معاً 
لتبادل وجهات نظر جديدة وإعادة تحديد مشكلتهم وإجراء اتصالات وإنتاج أفكار جديدة وتقييم 
احتمالات جديدة. لقد اتبع الفريق في عمله على حل المشكلات بشكل إبداعي وتشخيصي أسلوباً 
يي يعرف بنموذج حل المشكلات [211006 18 2061673 أو إستراتيجية أيدياتيكتس 
5 ورالمبينة في الشكل .)١-4(‏ حيث يتحرك كل فريق خلال نموذج حل المشكلات 
بطريقة فريدة من نوعها توضحها الأسهم المرقمة في الشكل. 

لقد استطاع هذا الفريق تنفيذ ما كُلف به خلال اثني عشر يوماً فقط. ونتج عن الجمع بين 
التعلم في الوقت المناسب وعملية إنتاج المعرفة القوية والتواصل الانسيابي مع الحل الإبداعي 
والمنهجي للمشكلات أربعة مقترحات ببراءات اختراع وتوصيتين للاستحواذ أو الترخيص 
لموارد خارجية. ومن الجوانب المثيرة للاهتمام في هذه الحالة أن اختيار أعضاء الفريق للقيام 
بمبادرة ذات قيمة عالية وتنوع واسع (في الجنس والعمر والخبرة التعليمية والمهنية والخلفية 
العرقية والخبرة الدولية وغيرها) كان مسألة لها أهميتها. فضلاً عن ذلك فإنه من المهم اختيار 
الأشخاص ليس فقط على أساس «ما يعرفونه»» ولكن أيضاً على أساس «من يعرفونه» بمعنى أنهم 
قد يستفيدون من تلك الموارد الخارجية. وقد يكون لأعضاء فريق العمل المتباعدين قيمة كبيرة 
بالنسبة للخبراء والموارد من خارج الفريق والمنظمة (2003 510.81 ع.آ). 

ملاحظة: نتقدم بالشكر لأنطوني لوستورتي 51081 ع.آ 401801 وأيدياتيكتس 17818115015 
لتزويدنا بهذا المريع. 
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مريع (ه-؛) 
حل المشكلات عن طريق العصف الذهني الإلكتروني 
تتطلب عملية العصف الذهني التقليدي التي تم عرضها في المريع )١-4(‏ وسيطاً 
لتسجيل الأفكار على لوح قلاب أو سبورة بيضاء والقيام بعد ذلك باستخدام ورق الملاحظات 
والملاحظات الملصقة لترتيب هذه الأفكار بحسب أولويتها. غير أن المنسقين في مركز القرار 
التنفيذي ممع دمنونء ع#انادءء»:8 بجامعة كوينز '[]ز15ع017[] 2006605 يستخدمون 
برمجيات دعم قرار المجموعة (0155) عة/]50 014ممنا5 1615100 منا10:© كوسيلة لتطوير 
أفكار جديدة والتوصل لإجماع الآراء. وتتطلب هذه العملية قيام المشاركين في الاجتماع بإدخال 
أفكارهم على أجهزة الحاسوب المحمول تعقيباً على السؤال الذي يطرحه المنسق. وما إن يتم 
مشاركة تلك الأفكار بينهم عبر شاشة كبيرة حتى يقوم المنسق إلى جانب مجموعة المشاركين 
بتوضيحها ودمجها وإعادة ترتيبها حسب الحاجة. وبعد القيام بمناقشة توضيحية لهذه الأفكار 
يقوم كل مشارك بالتصويت آلياً على أكثر هذه الأفكار أهمية بشكل فردي. عندثذ يقوم النظام 
بتجميع النتائج وتصنيفهاء وهي النقطة التي يمكن للفريق عندها إجراء مزيد من المناقشات 
وكذلك إجراء مزيد من تطوير لأهم الأفكار وخطط العمل المتصلة بها. وتتمثل إحدى فوائد 
عملية العصف الذهني الافتراضي هذه في أن الموظفين لديهم ميول إلى الشعور بالتمكين 
والالتزام مما يقلل من التأثير الذي قد يكون لتلك الشخصيات القوية على ديناميكية الفريق. 
ومن بين الفوائد الأخرى ما يلي: 
« توفير الوقت عن طريق الوصول السريع للقضايا الرئيسية. 
» يسمح الإدخال المتزامن لكل خبير باللجنة بالمشاركة العادلة في إنتاج أفكار أكثر ثراء. 
٠»‏ إجراء مناقشات أكثر تركيزاً وأكثر عارك 
» اتخاذ قرارات أكثر انضباطاً وتنظيماً. 
» جلسات عصف ذهني أكثر متعة نظراً لأن المناهج المتنوعة تؤدي إلى بناء مجموعة حيوية ومركزة. 
لقد قام الفريق في مركز القرار التنفيذي بجامعة كوينز خلال السنوات الخمس الماضية 
بتيسير عمل أكثر من +٠١‏ مجموعة كانت قد استخدمت برمجيات دعم قرار المجموعة لابتكار 
قرارات ذات صلة بالتوجه والتفكير الإستراتيجي وبناء فريق العمل؛ وتخصيص الموارد وتطوير 
المنتجات الجديدة والتخطيط والمراجعة وتحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات 
والتدريب والتطوير ووضع السياسات ومجموعات التركيز وحل النزاعات وتحسين العمليات 
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وتخطيط حسابات المبيعات واستطلاعات رضا الموظفين وهيئة الخبراء وتخطيط الإجراءات 
بالإضافة إلى تحديد رؤية المهمة وأهدافها. وقامت المجموعة في الآونة الأخيرة باستخدام 
برمجيات دعم قرار المجموعة للمساعدة على التنسيق بين أكثر من 4٠٠١‏ شخص مشارك في 
المهمة الضخمة الخاصة بتيسير عملية إعادة بناء نيو أورلينز 016305 7160 بعد إعصار كاترينا 
ماقا عممعء تنظ . وقام كل منسق في هذه الجلسة باستخدام برمجيات دعم قرار المجموعة 
ليناقش مع ا شخضصا من السكان الحاليين والسابقين في نيو اورلينز أهم القضايا التي تواجه 
هؤلاء السكان؛ وهي التعليم والجريمة والشرطة والرعاية الصحية والجوار وإعادة التوطين. 
وقد اتضح في هذه البيئة عدم وجود مسائل خلافية كما لم تكن هناك أفكار شديدة التطرف., 
وكانت نتيجة هذا الاجتماع تمثل جزءًا لا يتجزأ من وضع الخطة الموحدة لولاية نيو اورلينز 


هقاط ؤصةء0,1 216 1][01660. وكان الاجتماع الذي يُجرى في عشرة مواقع تمتد من الساحل 
إلى الساحل يضم مجموعة تشتمل على أكثر من ٠٠١‏ منسق ممن تشاركوا مهارات ديناميكيات 
المجموعة ويجمعهم الشغف لدعم ذلك الاجتماع القائم على نظام الحاسوب. وقد ساعدت 
التقنية المشاركين في نهاية الأمر على التركيز على قضايا مجتمعية ومؤسسية صعبة ومثيرة 
للجدل في بعض الأحيان. 


ملاحظة: نشكر إريك لوكهارت أكةذكاء0.آ 81016 مع. ناومععنن. ودع مزوباط ©6ة !م1 على 
هذه المعلومات. 





لقد تم تطبيق أساليب البحث في البيانات على مشكلات الأعمال على مدار العقد 
الماضي!". وفيما يلي أمثلة لهذه التطبيقات: 


.١‏ التسويق: تم استخدام تقنيات البحث في البيانات التنبؤية 11/1 ءلاناءزلع:5 
615 مثل الشبكات العصبية الاصطناعية (#0115اع11 [هتناء[7 لهك 1116م 
42121) في مجال التسويق بما في ذلك عمليات تقسيم السوق: حيث تسمح 
هذه التقنية لإدارات التسويق التي تستخدم هذا النهج بتقسيم العملاء حسب 
0 الديموغرافية الأساسية مثل الجنس والشريحة العمرية: وما إلى 

لك. فضلا عن أنماط الشراء الخاصة بهم: كما تستخدم هذه التقنيات أيضاً في 
تحسين مستوى الحملات التسويقية المباشرة من خلال معرفة أي العملاء يُحتمل 
تجاوبهم مع المنتجات الجديدة بناء على سلوكياتهم الاستهلاكية السابقة 
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؟- التجزئة: تم أيضاً استخدام أساليب البحث في البيانات للتنبؤ بالمبيعات. حيث 
تضع هذه الأساليب في اعتبارها متغيرات السوق المتعددة: مثل شخصية العميل 
استنادا إلى عاداته الشرائية. كما أن بعض الأساليب مثل تحليل سلة السوق 
431/515 83516 ]113116 تساعد هي الأخرى على الكشف عن المنتجات التي 
من المحتمل أن يتم شراؤها إلى جانب تلك المنتجات الرئيسية. : 


*- الأعمال المصرفية: أتبتت التوقعات التجارية والمالية أنها تطبيقات ممتازة لأساليب 
البحث فى البيانات. وتستخدم هذه التطبيقات في تسعير الأوراق المالية والتنبؤ 
بأسعار العقود الآجلة ويمستوى أداء الأسهم: كما نجحت أساليب البحث في 
البيانات الاستدلالية في تطوير نظم التسجيل لتحديد مخاطر الائتمان وا الاحتيال. 
وهناك مجال انصب عليه الاهتمام مؤخراً وهو محاولة وضع نموذج للعلاقة بين 
إستراتيجية الشركات والسلامة المالية والأداء المؤسسي. 

4- التأمين: تم استخدام أساليب البحث في البيانات لتقسيم مجموعات العملاء 
إلى شرائح لتحديد التسعير المميز وللتنبؤ بمعدل تكرار المطالبات. كما تم تطبيق 
أساليب التجميع وعنال تصداءء) ع ]0115© للكشف عن تزوير المطالبات وللمساعدة 
في الاحتفاظ بالعميل. 
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«- الاتصالات: تستخدم أساليب البحث في البيانات التنبؤية» مثل الشبكات العصبية 
الاصطناعية في الغالب في الحد من استغلال العملاء: أي التنبؤ بالوقت الذي 
يتم فيه استنزاف العملاء لصالح إحدى الشركات المنافسة. وبالإضافة إلى ذلك: 
يمكن استخدام الأساليب التنبؤية, كالشبكات العصبية؛ في التنبؤ بالظروف التي 
قد تدفع العميل للعودة. وتجدر الإشارة أخيراً إلى أنه تم امستخدام تعليل سلة 
السوق لمعرفة منتجات الاتصالات التي قد يشتريها العملاء إلى جانب مشترياتهم 
الأساسية: 
5 إدارة العمليات: تم استخدام الشبكات العصبية في التخطيط والجدولة وفي إدارة 
المشاريع ومراقبة الجودة. 
يعد التشخيص أرضاً خصبة للبحث عن المعرفة؛ وهناك الكثير من أمثلة التشخيص 
التي يتواتر حدوثها عادة في الشركات الكبرى التي يوجد بها العديد من النظم المثبتة 
وشبكة واسعة من مندوبي الخدمات. وعادة ما يتم توثيق مثل هذه الحوادث بصورة 
جيدة وغالبأ ما تكون على درجة عالية من التنظيم. وقد يكون البحث في قاعدة بيانات 
الحوادث بهدف معرفة الجوانب المشتركة في سلوك بعض الأجهزة المسببة للمشكلات 
مفيداً في التنبؤ بوقت احتمال عطبها. وانطلاقاً من هذه المعرفة يمكن صيانة الأجهزة 
بشكل احترازي على المدى القريب ويمكن تصميمها وتصنيعها بشكل يتجنب حدوث المشكلة 
تماماً على المدى البعيد. وفي هذا الصدد يورد ويتن (2000) 18/3]160 مثالاً بعينه حيث تم 
البحث في قواعد تشخيصية من 1٠١‏ خطأ موثق في الآلات الدوارة (مثل المحركات 
والمولدات) وقارنها بنفس القواعد التي استنبطها أحد خبراء التشخيص ووجد أن 
القواعد المستفادة توفر أداء أفضل قليلاً من تلك التي استتبطها الخبير. 
أما في مجال المرافق الكهربائية فقد تم استخدام الشبكات العصبية بشكل روتيني 
للتنبؤ بالأحمال التي تستهلكها النظم الكهربائية. وتعتمد أحمال الطاقة في الغالب 
على الطقس. إذ تمثل مكيفات الهواء المستخدمة صيفاً في المناطق ذات الطقس الحار 
أكبر تلك الأحمال؛ أما في المناطق الباردة فترتفع الأحمال بسبب التدفئة شتاء. ولذا 
فإن توقعات الطقس ودورها في تحديد الأحمال المتوقعة من شأنها أن تسهم في التنبؤ 
بالأحمال خلال ال 15 أو 6 أو 77 ساعة المقبلة. وهو ما يؤدي لوضع القدرة الإنتاجية 
المناسبة في وضع الاستعداد لتوفير الطاقة المطلوبة. ولهذا الأمر أهمية خاصة لأنه 
لا يمكن تشغيل وإيقاف محطات إنتاج الطاقة ذات الكفاءة العالية خلال دقائق إذا كان 
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الحمل أعلى من المتوقع. وتستغرق محطات الطاقة النووية (الأكثر كفاءة) عدة أيام أو 
أسابيع للانتقال من حالة التوقف لحالة العمل؛ وذلك على عكس محطات إنتاج الطاقة 
التي تعمل بالفحم أو النفط (وهي التالية من حيث مستوى الكفاءة)» فهي تستغرق 
يوماً واحداً فقط للتحول من حالة التوقف لحالة العمل. ورغم أن الأنواع الأخرى من 
معدات الإنتاج يمكن إيقافها وتشغيلها بشكل أسرع. إلا أنها غير فعالة كما أن تكلفة 
تشغيلها مرتفعة. ولذلك. تزداد أهمية المرافق إذا كان بإمكانها تشغيل وحداتها ذات 
الكفاءة العالية تحسباً لاحتمالات زيادة الأحمال في حين أن تشغيلها دون داع قد يكون 
باهظ التكلفة. 

وتحتوي جميع المرافق الكهربائية الرئيسية على إدارات كاملة ينحصر عملها في 
التنبؤ بالأحمال؛ وتعتبر درجة الحرارة المتوقعة هي العامل الأكثر تأثيرا في تحديد 
الأحمال. ومع ذلك فهناك عوامل أخرى لها بعض التأثير أيضاً مثل أيام الأسبوع 
ودرجة الرطوبة وسرعة الرياح. وفي هذا السياق ينطوي البحث في البيانات على 
تدريب الشبكات العصبية على التنبؤ بأحمال الطاقة في منطقة معينة ولفترة محددة 
من الزمن. ويعتبر هذا التدريب خاضعاً للإشراف. حيث تندمج العلاقات في أوزان 
الشبكة التي يتم حسابها بواسطة الحسابات التدريبية والتي عادة ما تكون خوارزمية 
الانتشار العكسي' صتطاترهع ا 5301-00 . ويمكن تدريب الشبكة من 
خلال البحث في قاعدة بيانات تحتوي على بيانات مسجلة فعلية حول درجات حرارة 
المحيط وسرعة الرياح ودرجة الرطوبة وأيام الأسبوع (وغيرها) فضلاً عن حساب 
الاستهلاك الفعلي للطاقة في الساعة. ثم يتم تغذية قيم تنبؤات الطقس للخصائص 
نفسهاء ويمكنها توقع الأحمال كل ساعة على مدار 4” و48 و١‏ ساعة. وكانت النتائج 
مبشرة للغاية» وهو ما دفع معهد بحوث الطاقة الكهربائية تاعتةعدع] زع/201 عتراء1816 
)105 لتقديم أدوات تستند إلى الشبكة العصبية لأداء هذه المهمة المحددة. 

ويشير ويتن (2000) كذلك إلى إمكانية استخدام البحث في البيانات في تطبيقات 
الائتتمان. حيث قامت إحدى المؤسسات الائتمانية بمباشرة مشروع البحث في البيانات 
لمعرفة خصائص المقترضين الذين عجزوا عن سداد قروضهم: وذلك بهدف تحديد 
العملاء الذين قد يتخلفون عن سداد ديونهم. وقد تم البحث في مجموعة من قواعد 
البيانات باس تخدام ٠٠٠١‏ مثال و١٠‏ خاصية؛ وقد أدى ذلك إلى إحراز نجاح في 


(*) وهي خوارزمية تعتمد انتشار الأخطاء من الخلف إلى الأمام لضبط أوزان الشبكة. المترجم. 
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مستوى التنبؤ بلغت نسبته 77 :. وبحلول عام 1547: كان 40 : من كبرى البنوك ضفي 
الولايات المتحدة تستخدم أساليب البحث في البيانات (2000 8أمنا© 4هة طاتدم5) . 
ضفي منتصف تسيينيات القرن العشرين: على سبيل المثال؛ كان بنك مونتريال 
61 1 علصه8 يواجه منافسة محتدمة:؛ وكان بحاجة كذلك للبيع الممستهدف 
1اء131861-5 لقاعدة عملائه العريضة: وقد باءت محاولات التسويق عبر الهاتف التي 
جرت في السابق بالفشلء ولذلك فقد شرع البنك في محاولة لوضع نظام لاكتشاف 
المعرفة حتى يمكن تحديد احتمالية شراء العميل لمنتجات جديدة. ونتيجة لذلك 
يمكن للبنك الآن تقسيم عملائه للقيام بحملة تسويقية لمنتجات تكون أكثر استهدافاً 
(2001 قمعرعن8). 

ومع ذلك » فإن أكثر التطبيقات شيوعاً وفائدة هي تلك التي تتم في مجال تسويق 
المنتجات والمبيعات وأيضاً في إجراءات العمل؛ حيث يتم الاحتفاظ بسجل المبيعات في 
كل مرة يقوم فيها العميل بشراء أحد المنتجات. ٠‏ وتحتوي هذه السجلات في كثير من 
الأحيان على معلومات ديموغرافية عن المشتري, وفي أحيان أخرى قد لا تحتوي على 
مثل هذه المعلومات. وعلى أية حال؛: فإن الحصول على الملف الشخصى 7261500821 
516 للمشتري قد يفيد في توجيه المنتج بشكل أفضل لهذه الشريحة العرضية من 
المستهلكين أو في زيادة جاذبيته إلى غيرها من الشرائح العرضية التي لا تشتري المنتج 
في الوقت الحالي. ولا ينطبق هذا الأمر على المنتجات الملموسة فقط بل ينطبق أيضاً 
على الخذهاك: ومن ذلك على سبيل المثال مزودي خدمات الإنترنت؛ وكذلك الخدمات 
المصرفية والمالية؛ وغيرها. 

شركة بروفلاورز 8:0107655؛ على سبيل المثالء هي شركة تعمل في مجال بيع 
الزهور بالتجزئة على شبكة الإنترنت. وبما أن الزهور تموت بسرعة فقد تعين على 
شركة بروفلاورز توجيه مخزونها مع مرور الوقت لخدمة عملائها بصورة كافية. وقد 
حسنت الشركة من إدارتها لحركة عملائها عن طريق تطوير المخزون بتقليل التركيز 
على المنتجات الأكثر مبيعاً على واجهة موقعها على شبكة الإنترنت مع تسليط الضوء 
على المنتجات الأقل مبيعاً. واستناداً إلى تحليل مبيعاتها على الإنترنت: استطاعت 
شركة بروف لاورز تغيير واجهة موقعها الإلكتروني على مدار اليوم؛ ومن ثم جذب 
الانتباه بشكل فعال للمنتجات الأقل مبيعاً من خلال موقعها على شبكة الإنترنت 
(2001 ممعنعن5). 
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أحد الأمثلة الأخرى هو موقع إي باجز 68385 للبيع بالتجزئة على شبكة الإنترنت» 
وهو موقع متخصص في بيع الحقائب والمحافظ وغيرها من المنتجات ذات الصلة. فقد 
استطاعت الشركة من خلال استخدام أسلوب البحث في محتوى الإنترنت 001676 مهللآ 
118 أن تحدد صفحات الإنترنت التي تزيد من معدل مشتريات العملاء. وتستخدم 
الشركة هذه المعلومات لتحدد دور محتوى شبكة المعلومات في توجيه عملية البيع. 
وأخيراً يقوم موقع 68885 باس تخدام نتائج البحث في محتوى الويب في مساعدته 
على إضفاء طابع شخصي على صفحات تجارة التجزئة على الشبكة بشكل سريع؛ 
وذلك في ضوء تفضيلات العملاء الشرائية واستناداً إلى موقعهم الجغراضي. ولذا فإن 
الحصول على الرمز البريدي الإلكتروني للزائر يمكن اس تخدامه؛ على سبيل المثال؛ 
في الاستدلال على مدى ثراء المتسوق على الإنترنت. فإذا كان المتسوق ينتمي إلى حي 
الأثرياء. فربما يعرض الموقع على الويب منتجات باهظة الثمن. وإذا كان لدى المتسوق 
عبر الإنترنت رمز بريدي لمكان معروف بوجود عدد كبير من الشقق السكنية: فإنه يتم 
إبراز العروض الترويجية المتاحة لمستخدم المتجر الإلكتروني (2001 مومعلاع 8) . 

كما تم استخدام أساليب البحث في البيانات في مجالات متنوعة مثل تيسير عملية 
تصنيف مخاطر الاستثمار في بلد ما بناءٌ على مجموعة متنوعة من العوامل؛ فضلاً 
عن تحديد العوامل المرتبطة بالقدرة التنافسية لبلد ما (21 غ6 2ع0صقطمع*28606]13-1 
2 ولتكوين فكرة موجزة عن ماهية نظم اكتشاف المعرفة وكيفية استخدامها 
فإنه يجدر بنا إلقاء نظرة سريعة على المربع (0-4) الذي يبين كيف استخدمت متاجر 
سيفواي 5866 البريطانية (واسمها الآن محلات سوبر ماركت دابليو إم موريسون 
5أعلنةحسمعمنا5 11011502 0/لآ) أساليب البحث في البيانات للتوصية بمنتجات معينة 
للمتسوقين؛ ومن ثم زيادة حجم مبيعاتها. ونتناول في المريع (1-4) الدور الذي يمكن أن 
يلعبه البحث في البيانات في الكشف عن عمليات غسيل الأموال وتمويل الإرهاب. 

ويّنظر إلى عملية اكتشاف اللمعرفة في قواعد البيانات على أنها عملية تفاعلية 
وتكرارية تحول البيانات إلى معلومات والمعلومات إلى معرفة تجارية. وسوف نناقش 
في الجزء التالي خطوات عملية اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات. 
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مريع (4-ه) 
ملء عرية التسوق في سيفواي (5816179 

تعتبر متاجر سيفواي واحدة من محال البقالة والمواد الغذائية الرائدة في بريطانيا ويعمل بها 
قرابة ال 6١‏ ألف موظف, وتمتلك أكثر من 5٠١‏ متجر في أنحاء متفرقة من الدولة. ونظراً لأن معدلات 
اختراق أجهزة الحاسوب الشخصية أقل في بريطانيا عن مثيلاتها في الولايات المتحدة. فقد قامت 
شركة آي بي إم 1814 بتطوير تطبيقات خاصة بمتاجر سيفواي تتيح للعملاء إمكانية إعداد قوائم 
التسوق الخاصة بهم على أجهزة المساعد الرقمي الشخصي (18) 5515)306ة أقانع ذل [5008:»م ونقل 
الطلب إلى المتجر لتجميع مواد التسوق دون الحاجة إلى السير في ممرات السوق. وسرعان 
ما اختار المتسوقون هذه الطريقة المريحة التي حرمت المسوق من فرصة إظهار عروض جذابة 
للمنتجات للتشجيع على الشراء العفوي لمنتجات إضافية تملأ عربة التسوق (2004 /181). 

لقد سعت شركة سيفواي لإيجاد وسيلة لتقديم اقتراحات حول شراء منتجات إضافية. لذا فقد 
اتجهت إلى استخدام البحث في البيانات كوسيلة لتوصية عملائها بشراء المزيد من منتجات الشركة. 
واستندت فكرة التذويب للتوصيات على التطبيق الناجح لمثل هذه النظم التي تعمل من خلال فلترة 
مجموعة من العناصر (مثل منتجات البقالة) من خلال ملف شخصي. وقد تتم هذه الفلترة بالاعتماد 
على المحتوى؛ وهي التي توصي بمواد تستند إلى ما كان يفضله الشخص في الماضي. وفي المقابل فإن 














للشخص الحالي (21.2001 ]6 075006آ). وقد قام عملاء سيفواي بتعبئة قائمة التسوق عبر المساعد 
الرقمي الشخصي ثم قاموا بإرسالها إلى ملقم المتجر عبر البريد الإلكتروني. ويقوم المتسوقون باختيار 
منتجات من بين القوائم الموجودة في الكتالوج الشخصي. وتلك التي يوصي بها المتجر فضلاً عن العروض 
الترويجية الخاصة؛ حيث يتم تجميع عملاء سيفواي بناء على سلوكياتهم الشرائية السابقة ومن ثم تُصمّم 
قائمة بالمنتجات الأكثر رواجاً لتحديد المنتجات المفضلة للعملاء في كل مجموعة. ثم يقوم نظام التوصية 
في سيفواي بترتيب قائمة المنتجات وفقاأ للنسب المحسوبة لكل عميل؛ وذلك بهدف تصميم لائحة تضم 
ما بين ٠١‏ إلى ٠١‏ منتجأ عالي المستوى. وعندما يتفق وجود العملاء على ملقم المتجر فإنه يتم تزويدهم 
بقائمة بالمنتجات الموصى بهاء وهي في الواقع تحتوي على منتجات لم يسبق للعملاء شراؤها من قبل. 
لقد أظهرت النتائج أن استخدام النظام الموصى به أسفر عن أن 70 من الأوامر تضمنت أحد 
المواد الموجودة بالقائمة الموصى بهاء كما زادت الإيرادات بنسبة ./١,8‏ وتكشف الدراسة عن أن 
البحث في البيانات قد يساعد في تحسين القدرة على فهم تفضيلات العملاء: وهو ما يؤدي بدوره 
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7770105050575“ بللللللللسيييََُّككورور!١‏ فيْيلل ]225252595959539 


لزيادة العائدات التجارية. ولمزيد من المعلومات حول هذه الدراسة انظر لورنس وآخرون 
(2001) .ل اء ععمع لمآ 
وتشمل التطورات الأخيرة في سيفواي اختبار إحدى التقنيات الجديدة التي يُطلق عليها عربة 


التسوق الداخلية؛ وذلك لعرض إعلانات مخصصة للعملاء أثناء التسوق في المتجر (2002 ::6[/56). 
ومع تنقل العملاء بين ممرات المتجرء تعرض الشاشة الموجودة في عربة التسوق إعلانات ترويجية 
وقسائم شرائية استناداً إلى أنماط الشراء السابقة التي لا تزال مخزنة في بطاقات نادي العملاء 
كفمقه طبدك والةلمآ. 





تصميم نظام اكتشاف المعرفة: 

قد يختلف اكتشاف المعرفة من منظمة لأخرى؛ فبعض المنظمات لديها قواعد بيانات 
ضخمة؛ في حين قد لا يكون لدى المنظمات الأخرى سوى قواعد بيانات محدودة, كما 
أن المشكلات التي يواجهها مستخدمو نظم البحث في البيانات قد تكون متباينة تماماً . 
ومن ثم فإن مطوري برمجيات البحث في البيانات قد د تعترضهم إحدى العمليات الصعبة 
عند محاولة تصميم أدوات تُعد متداولة في كافة أرجاء التطبيقات كما تعد متداولة 
أيضاً داخل ثقافة الشركات. فالجهود المبكرة التي بذلت بهدف تطبيق نظام البحث في 
البيانات في مجال الأعمال عانت من مشكلة الحاجة للتعلم؛ عن طريق التجربة والخطأ 
بالأساس. كما واجهتها أيضاً مشكلة تطوير منهج فعال للبحث في البيانات. وفي واقع 
الأمرء ما أن لاحظ أوائل الداعمين لنظام البحث في البيانات اهتماماً بالغ بتطبيق 
هذه الأساليب. حتى ظهرت الحاجة لتطوير نموذج معياري لاكتشاف المعرفة في قواعد 
البيانات. وينبغي أن يكون هذا المعيار مقبولاً من الناحية العقلية وغير مسجل الملكية 
ومتاحاً دون تكلفة لجميع ممارسي نظام البحث في البيانات. 









مريع (-) 

استخدام نظام البحث في البيانات في الكشف عن عمليات غسيل الأموال وتمويل الإرهاب 
قامت وكالات المخابرات الأمريكية في الماضي بمنع عمليات غسيل الأموال وتمويل الإرهاب عن 
طريق التركيز على الصفقات التي تتم في قطاعات الخدمات المالية؛ مثل البنوك وغيرها من 
مؤسسات الخدمات المالية. غير أنه لا تزال هناك آلية لغسيل الأموال وهي أكثر خطورة؛ ومع 
ذلك فقد تم إغفالها بدرجة كبيرة وهي التسعير غير العادي للتجارة الدولية حيث يعد رفع قيمة 





إدارة المعرفة: النظم والعمليات ا 


نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة الفصل التاسع 
لجللللللت تل سبلل 

















الواردات أو خفض قيمة الصادرات أقدم تقنية مستخدمة للإفلات من رقابة الحكومة. إن دفع 
قيمة أعلى للحصول على منتج مستورد هو بمثابة تحويل للأموال إلى مصدّر أجنبي قد يكون 
شخصية نافذة في منظمة إرهابية. وبالمثل» فإن الصادرات المقدرة بأقل من قيمتها والتي يفضلها 
الإرهابيون وغاسلو الأموال لأنها تتجنب استخدام المؤسسات المالية, تشمل شراء منتجات بسعر 
السوق نظير مبالغ مدفوعة نقداً ومن ثم تصديرها إلى مستورد متواطئ بأقل من سعر السوق 
ليقوم هذا المستورد المتواطئ بإعادة بيعها مقابل قيمتها الحقيقية. ويمكن ترجمة جميع هذه 
الأنشطة إلى الغش الجمركي والتهرب الضريبي وغسيل الأموال (2004 0:122مة20). 

وأشارت إحدى الدراسات التي أجرتها وزارة التجارة الأمريكية على نظم البحث في البيانات 
الخاصة بصفقات الاستيراد والتصدير الأمريكية في عام ٠٠١١‏ إلى أسعار مشتبه فيها تم 
ترجمتها إلى واردات مقدرة بأعلى من قيمتهاء وصادرات مقدرة بأقل من قيمتها حيث بلغت قيمة 
تلك الصفقات ١01,77‏ مليار دولار أمريكي في عام ..٠١‏ وقد قدرت الأموال التي تم غسلها 
من الولايات المتحدة إلى بلدان تظهر في قائمة وزارة الخارجية الأمريكية لمراقبة تنظيم القاعدة 
إلى نحو 17,؛ مليار دولار في العام نفسه (2004 2032019162). وهكذا فإن البحث في 
البيانات هو بلا شك نظام شديد الأهمية للفوز في الحرب ضد الارهاب. 


وفي عام 1445: قامت مجموعة من جهات البيع وأوائل الداعمين لتطبيقات نظام 
البحث في البيانات في مجال الأعمال - والتي تتكون من شركة دايملر كرايسلر 
10311165-0135161 وكانت تسمى حينئذ دايملر بنز إيه جى ألمانيا (1(150161-8672 
06110811 ,تكخ) وشركة عمق طمءم00 ع للرععم زعوم1]8 5/5 205 (بالدنمارك) 
وشركة 10.آ 501605 58855/10468531 (إنجلترا) ومجموعة ع8 1232ء8قء1/612 011124 
8.17 م0106 82516 دمع (هولندا) قامت هذه الشركات بتطوير مجموعة من المواصفات 
أظدق عليها العملية القياسية للبحث في البيانات 50ةلصة)5 (0أ5نالم]-ووم) 
(01152-1211)) عمنصنا/! 122:8 :10 ودعءه؛ انظر (:1996 لمقتة لمة تتقصطعة:8 
9 «نعاوا820 :2000 .21 أء سقدووة©). هذه المنهجية التى تُعرف اختصاراً ب 
-08158© هي عبارة عن اتحاد للصناعة عمل على تطوير عملية الصناعة المحايدة 
31أناعه-نماونا10 وكذلك عملية الأداة المحايدة ]6001-2611 للبحث فى البيانات: 
ومن هنا يضع 0181558-21/1 نموذجاً للعملية الهرمية التي تحدد الخطوات الأساسية 
للبحث في البيانات بهدف اكتشاف المعرفة على النحو التالي: 
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فهم مجال العمل: 

يتمثل الشرط الأول لاكتشاف المعرفة في فهم مشكلة العمل. وبمعنى آخر, فإنه 
ينبغفي للحصول على أقصى فائدة من البحث في البيانات وجود بيان واضح بأهداف 
النشاط التجاري. فقد يهدفء على سبيل المثال؛ إلى «زيادة معدل الاستجابة للتسويق 
عبر البريد المباشر». وقد يكون المبرر الاقتصادي الذي يستند إلى عائد الاستثمار من 
التسويق عبر البريد المباشر الأكثر فعالية ضرورياً لتبرير نفقات الدراسة التي أجريت 
على نظام البحث في البيانات. كما تنطوي هذه الخطوة على تقييم للوضع الراهن؛ 
ومن ذلك علج سييل المفال: 

معدل الاستجابة الحالية للبريد المباشر هي واحد بالمائة. وقد أظهرت نتائج الدراسة أن 

الحملة التسويقية قد تصل إلى “8١‏ من المشترين المحتملين باستخدام 70 / من العينة 

السكانية الحالية للبريد المباشر (العينة التي من المرجح أن تشتري المنتج). 

وبعبارة أخرى فإن غالبية العملاء الذين شملتهم الحملة التسويقية والذين يتلقون 
رسالة بريدية لا يقومون بشراء المنتج. ويوضح هذا المثال كيف يمكنك وبشكل فعال 
عزل ١‏ من المشترين المحتملين عن طريق إرسال رسائل إلكترونية إلى 110 فقط 
من العملاء الموجودين في قاعدة البيانات الخاصة بعينة الحملة التسويقية. وقد 
يؤدي تحديد أكثر الملشترين المحتملين من العينة وتوجيه رسائل بريدية مباشرة لهؤلاء 
العملاء إلى توفير قدر كبير من التكاليف على المنظمة وخصوصاً تلك التكاليف 
المتصلة بإرسال رسائل بريدية إلى 10 من العملاء الذين تقل احتمالات شرائهم 
لعرض المنتج الجديد. ويتحقق أقصى قدر من الأرباح من إرسال رسائل بريدية إلى 
6 من العملاء الأكثر احتمالاً لشراء المنتج الجديد. وأخيراً. تشمل هذه الخطوة 
أيضاً مواصفات خطة مشروع لدراسة البحث في البيانات. 








فهم البيانات: 

«اعرف بياناتك» هي أحد أكثر مبادئّ هندسة البيانات أهمية؛: إذ تسممح المعرفة 
الجيدة بالبيانات للمصممين بتطوير الأدوات أو الخوارزمية المستخدمة في البحث 
في البيانات بشكل يتلاءم مع مشكلتهم المحددة. ويزيد هذا الأمر من فرص النجاح 
لأقصى حدء كما يزيد من كفاءة وفعالية نظام اكتشاف المعرفة. وبالإضافة إلى الإعداد 
والنمذجة؛ فإن هذه الخطوة تستتنفن أغلب الموارد اللازمة لهذه الدراسة. وفي واقع 
الأمر. قد يستغرق فهم وإعداد البيانات ما يتراوح بين 0٠‏ إلى 8١‏ * من الوقت والجهد 
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اللازمين لعملية اكتشاف المعرفة بأسرهاء ويتطلب عادة جمع البيانات لمشروع البحث 
في البيانات إنشاء قاعدة بيانات: على الرغم من أن جدول البيانات قد يكون كافياً . 
ولا يتطلب البحث في البيانات تكديسها في مستودع للبيانات ع5نامطععة/آ 10208, 
وفي حالة تجهيز المنظمة بمستودع بيانات: فمن الأفضل عدم محاولة استخدام هذا 
الممستودع مباشرة في دراسة مشروع البحث في البيانات. فضلاً عن ذلك فإن بنية 
المستودع قد لا تصلح مع نمط البيانات المطلوبة. وأخيراً. يمكن القول بأن بناء مستودع 
لدمج البيانات من مصادر متعددة في قاعدة بيانات واحدة عادة ما يكون تجربة ضخمة 
قد تمتد لعدة سنوات وتتكلف ملايين الدولارات (1998 ه5غة17 200 '(013). وتقوم 
معظم أدوات البحث في البيانات بتمكين البيانات المدخلة من اتخاذ العديد من الصيغ 
المحتملة بحيث يكون تحويل البيانات واضحاً بالنسبة للمستخدم. وتتمثل الخطوات 
اللازمة لعملية فهم البيانات فيما يلي: 


١‏ جمع البيانات: 

تحدد هذه الخطوة مصادر بيانات الدراسة؛ بما في ذلك استخدام البيانات العامة 
الخارجية (مثل ملف الضريبة العقارية) وقواعد بيانات مسجل الملكية (مثل معلومات 
الاتصال الخاصة بالشركات في رمز بريدي معين). وعادة ما يشتمل تقرير جمع 
البيانات 0011601108 1088 على ما يلي: وصف مصدر البيانات ومالكها ومن يحتفظ بها 
(سواء منظمة أم شخص) وتكلفتها (إذا تم شراؤها)؛. وصيغة الحفظ وهيكلها وحجمها 
(سواء في سجلات أو صفوف ... إلغ). وخصائص الحفظ الفيزيائية ومتطلبات 
الأمن والقيود المفروضة على الاستخدام؛ فضلاً عن متطلبات الخصوصية. 
1 وصف البيانات: 


توضح هذه الخطوة محتويات كل ملف أو جدول؛ وتتمثل بعض العناصر المهمة 
في هذا التقرير غي عدد الحقول (الأعمدة) والنسبة المثوية للسجلات المفقودة؛ كما 
تتمشل العناصر المهمة في كل حقل أو عمود في: نوع البيانات وتعريقها ووصفها 
ومصدرها ووحدة القياس وعدد القيم الفريدة وقائمة بالقيم ومداها. كما تتمثل 
بعض الخصائص القيمة الأخرى في كيفية جمع البيانات والإطار الزمني الذي جُمعت 
فيه. وأخيراً. فمن المهم في حالة قواعد البيانات العلائقية معرفة السمات التي تُمد 
مفاتيح أساسية أو غريبة. 
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- جودة البيانات والتحقق من صحتها: 

تتطلب النماذج الجيدة بشكل عام وجود بيانات جيدة: ولذلك ينبغي أن تكون 
البيانات صحيحة ومتسقة. فهذه الخطوة تحدد ما إذا كان بالإمكان إزالة أية بيانات 
نظراً لعدم ارتباطها بالموضوع أو عدم جودتهاء كما ييسمح العديد من حزم البحث في 
البيانات: بالإضافة إلى ذلك: بتحديد أي من أعمدة الجدول التي يمكن تجاهلها (لنفس 
الأسباب) خلال مرحلة النمذجة. فضلاً عن ذلك فإن البيانات المفقودة من شأنها 
أن تؤدي إلى حدوث العديد من المشكلات الخطيرة: إذ يمكن لبعض خوارزميات نظام 
البحث في البيانات (مثل 05.0) معالجة مشكلة البيانات المفقودة بالتعامل تلقائياً مع 
البيانات واستخدام بدائل 51155082165 للنقاط الخاصة بالبيانات المفقودة. وقد تكون 
الخوارزميات الأخرى مهمة بالنسبة للقيم المفقودة؛ وفي هذه الحالة فإن أحد المناهج 
المتبعة يتمثل في تجاهل عينة البيانات إذا كان بعض السمات أو الحقول مفقودة؛ وهو 
ماقد يتسبب في فقدان قدر كبير من البيانات. ومن ثم فإن أفضل نهج هو حساب 
قيمة بديلة للقيم المفقودة: حيث تتكون القيم البديلة من صيغة أو وسيط لمتغير السمة 
أو الحقل اعتماداً على نوعية البيانات. 


:- تحليل استكشافي للبيانات: 

تتيح بعض التقنيات كالتصور والمعالجة التحليلية عبر الشبكة الإلكترونية 
(طخ.آ01) عمزووءءه2 1ع نانإ[هدخ عمنام0 إمكانية إجراء تحليل أولي للبيانات» 
وهي خطوة ضرورية لتطوير فرضية للمشكلة التي سيتم دراستها ولتحديد المجالات 
التي من المحتمل أن تكون أفضل مؤشرات للتنبؤ. وبالإضافة إلى ذلك؛ فقد يتعين 
اشتقاق بعض القيم من البيانات الأولية» ومنها العوامل: فريما يكون عامل نصيب 
الفرد من الدخل على سبيل المثال ذا أهمية للنموذج أكثر من عامل الدخل. 
إعداد البيانات: 
تتمثل الخطوات اللازمة لهذه المهمة في: 
١‏ الاختيار: 

تتطلب هذه الخطوة اختيار متغيرات التنبؤٌ ومجموعة العينة 564 16م5312: ويعتبر 
تحديد متغيرات التنبؤ أمراً ضرورياً نظراً لأن خوارزميات البحث في البيانات لا تعمل 
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عادة بشكل جيد إذا اعتّبرت جميع المتغيرات (سواء الحقول أو أعمدة قاعدة البيانات) 
مؤشرات تنبو محتملة 2760161015 201601131. وهذا الأمر في حقيقته هو السبب فى 
أن نظام البحث في البيانات يتطلب فهم النطاق والمتغيرات المحتملة التي تؤثر على 
النتائج ذات الصلة. وينبغي؛ بحكم التجرية؛ أن يكون عدد مؤشرات التنبؤ (الأعمدة) 
أصفر من عدد العينات (الصفوف) في مجموعة البيانات. كما يجب في الواقع؛ أن 
يزيد عدد الملاحظات البسيطة عن عدد مؤشرات التنبؤ بمقدار ٠١‏ إلى ١0‏ ضعفاً على 
الأقل؛ إذ كلما ازداد عدد مؤشرات التنبؤ ازدادت المتطلبات الحسابية لبناء النموذج. 
ولذا يعد اختيار مجموعة العينة ضرورياً؛ لأن مجموعة البيانات إذا كانت كبيرة: فإنه 
يمكن اختيار عينة منها لتمثيل مجموعة البيانات الكاملة. وينبغي عند اختيار العينة 
الاهتمام بالقيود التي تفرضها نظرية أخذ العينات كي تكون العينة ممثلة لمجموعة 


البيانات الكاملة. 
-١‏ إنشاء وتحويل المتغيرات: 


يتعين في كثير من الأحيان إنشاء متغيرات جديدة لبناء نماذج فعالة. وتشتمل 
الأمثلة على ذلك على نسب للحقول المتنوعة ومن ثم الجمع بين هذه النسب. وعلاوة 
على ذلك؛ فققد تحتاج بعض الخوارزميات؛ مثل تحليل سلة السوق إلى تحويل البيانات 
إلى صيغ مجردة (أعداد صحيحة) في حين توجد البيانات الأولية في حقيقة الأمر 


- تكامل البيانات: 

قد تكون مجموعة البيانات الخاصة بدراسة البحث في البيانات موجودة في 
قواعد بيانات متعددة: وهو أمر قد يتطلب دمجها في قاعدة بيانات واحدة. وقد 
يحتاج توحيد البيانات إلى إعادة تعريف بعض حقول البيانات لضمان اتساقها. 
فهناكء على سبيل المثال؛ قواعد بيانات قد تُمرَى لنفس العميل؛ ولكن بأسماء 
مختلفة؛ فمثلاً قد تشير قاعدة بيانات إلى الإدارة الوطنية للملاحة الجوية والفضاء 
10 نسنحملق ع36م5 300 86702310165 81310021 في حين تستخدم حقول 
قاعدة بيانات أخرى كلمة ناسا 71454 للإشارة إلى ذات الجهة. ولذا ينبغي التوفيق 
بين هذه الاختلافات قبل دمج البيانات. 3 


يالفنا إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
اللفصل اللتامين __------_لب7تبت7ت7بتبتتتتتتتتت تت 
4- التنسيق: 

تنطوي هذه الخطوة على إعادة ترتيب وصياغة حقول البيانات وفقاً لمتطلبات 
نموذج البحث في البيانات. 


إنشاء النموذج والتحقق من صلاحيتة: 

يعتبر إنشاء نموذج دقيق بمثابة عملية مبنية على التجربة والخطأء إذ تتطلب 
هذه العملية في كثير من الأحيان أن يقوم أخصائي البحث في البيانات بتجربة 
عدة خيارات بشكل متكرر للخروج بأفضل نموذج. وعلاوة على ذلك؛ يمكن تجربة 
خوارزميات مختلفة مع مجموعة البيانات ذاتها ثم مقارنة النتائج للتوصل للنموذج 
الذي يقدم أفضل النتائج. فيمكن مثلاً تطبيق كل من الشبكات العصبية وخوارزمية 
استقراء القواعد 735ط)180:1م 02 1116 على نفس مجموعة البيانات لتطوير 
نموذج تنبؤي» ويمكن عندئن مقارنة نتاكج الخوارزميات للتحقق من دقة الجودة 
التنبؤية لكل منها. وينبغي تقييم النماذج أو التحقق من صلاحيتها بعد تطويرها؛ 
حيث يتم في الغالب عند بناء أي من هذه النماذج تجنيب مجموعة فرعية من البيانات 
خصيصا للتحقق من صلاحية النموذج. ومغزى ذلك أن مجموعة البيانات الخاصة 
بصلاحية النموذج لا تستخدم لتطوير النموذج؛ وإنما لحساب دقة الصفات التنبؤية 
الخاصة بذلك النموذج. ويعتبر أسلوب التصحيح المتقاطع لنموذج البيانات الثنائي 
حط» “ممنهلتلة-وومك 2-4010 هو الأكثر شهرة وخصوصاً التصحيح العشري 
ه1102 120-1010 الذي يقوم بتقسيم مجموعة بيانات الصلاحية إلى عشرة 
مجموعات متساوية الحجم تقريباً ثم يقوم باستخدام كل مجموعة من هذه المجموعات 
لمرة واحدة في تقييم النماذج التي تم تطويرها بواسطة مجموعات التدريب التسع 
الباقية. وبالنسبة لكل نموذج من النماذج العشرة (حيث ينطوي النموذج الأخير على 
استخدام مجموعة البيانات بأسرها) فإنه يتم تحديد مستوى دقته كما يتم تحديد 
إجمالي مستوى دقة النماذج على أساس متوسط كل عينة من عينات النماذج. 


التقييم والتأويل: 
بمجرد تحديد النموذج: يتم تغذية مجموعة بيانات التحقق من الصلاحية من خلال 
هذا النموذج. ونظراً لكون مخرجات مجموعة البيانات هذه معروفة:؛ فإنه يتم مقارنة 


1 1 1 ذل 
”) أسلوب الصلاحية المتبادلة لنموذج البيانات الثنائي «5» هو أسلوب لتقييم أداء النماذج التنبؤية. المترجم. 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات يننا 


نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة الفصل التاسع 


النتائج المتوقمة مع النتائج الفعلية في مجموعة بيانات الصلاحية؛ حيث توضح هذه المقارنة 
مدى دقة هذا النموذج. وبحكم التجربة فإن مستوى دقة النموذج إذا بلغ 5٠‏ “ تقريباً فإن 
ذلك النموذج لن تكون له أهمية لأن هذه النسبة تعادل مستوى دقة الحدوث العشوائى. 


الانتشار: 


تنطوي هذه الخطوة على تنفيذ النموذج «الحي» داخل منظمة ما للمساعدة في 
عملية صنع القرار, كما ينبغي أن يتسم النموذج السليم بالمنطقية؛ وينبغي كذلك أن 
تكون مرحلة التنفيذ التجريبي مضمونة قبل النشر. ذلك فضلاً عن أنه من المهم بعد 
التنفيذ الاستمرار في رصد مدى نجاح النموذج في التنبؤ بالنتائج وفوائد ذلك بالنسبة 
للمنظمة. فيمكن على سبيل المثال نشر نموذج عنقودي لتحديد المطالبات الاحتيالية 

للرعاية الطبية؛ فعندما يحدد النموذج حالات محتملة للاحتيال: ومن ثم التحقق منها. 

فإنه ينبغي الاحتفاظ بالمدخرات العائدة على المنظمة من نشر هذا النموذج؛ وعندئن 

سيكون لهذ النجاحات المبكرة دور البطولة وستؤدي إلى مواصلة تنفيذ نماذج اكتشاف 

المعرفة داخل المنظمة. 
ويلخص الشكل (1-4) منهجية العملية القياسية للبحث في البيانات 08152-81/1, 

ويوضح الشكل (5-4) الطبيعة التكرارية لهذه العملية التي ليست سوى واحدة من 

تلك المؤسسات التي تبذل جهوداً مستمرة لضمان انسيابية عملية اكتشاف المعرفة فى 

قواعد البيانات. وتشمل الجهود الأخرى المماثلة ما يلي: ١‏ 

-١‏ مبادلة الملف الشخصي للعميل (15197)) 17:13:18 0616م 001 غكنان): وهي 
تلك العملية التي توفر مقياساً حيادياً يستند إلى لغة إكس إم إل 101 (وهى 
لغة ترميز قابلة للامتداد) لتسهيل تبادل معلومات العملاء عبر تطبيقات ونظم 
المؤسسات المختلفة. 

-١‏ مجموعة البحث في البيانات (101103) م0100 ع 0نم 1/1 8 وهي مجموعة 
مستقلة يقودها المورد تعمل على تطوير معابير البحث في البيانات؛ مثل نموذج لغة 
ترميز النص التنبؤي (.22/11/1) عع تناع همآ مدكلتة]/1 ا1/100 ءجناء تلع رط . 
وبشكل عام؛ فإن الهدف الذي تسعى هذه المعابير لتحقيقه هو تيسير عملية 

التخطيط والتوثيق والتواصل في مشاريع البحث في البيانات. كما تسعى أيضا لأن 

يكون ذلك بمثابة إطار مرجعي مشترك لمجال البحث في البيانات. وقد وُضعت العديد 


سس 7 سيط 
3 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل التاسع نظم اكتشاق المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
الفصل لثامي تت تت 
من هذه المعايير استناداً إلى الخبرة العملية الممستقاة من تنفيذ مشاريع البحث في 
البيانات. وفي الواقع؛ فإن الغرض من هذه المعايير هو مساعدة المشاركين في العملية 
على التواصل. 

ويقدم القتسم التالي شرحاً مفصلاً للخطوة الرابعة في عملية اكتشاف المعرفة 
في قواعد البيانات. وهي بناء النموذج التنبؤي للبحث في البيانات والتحقق من 
صلاحيته. 


مبادئ إرشادية لتوظيف أساليب البحث في البيانات: 
بمجرد استيعاب الهدف من نظام البحث في البيانات (والمتمثل في الخطوة رقم ١‏ 
من العملية القياسية للبحث في البيانات 121-018158) وبمجرد أن يتم جمع البيانات 
(الخطوة رقم ؟) وإعدادها (الخطوة رقم ؟). تأتي الخطوة التالية متمثلة في بناء 
نموذج البحث في البيانات والتحقق من صلاحيته (الخطوة رقم 4). 
الشكل (1-9) منهجية العملية القياسية للبحث في البيانات 011157-11 





إدارة المعرفة: النظم والعمليات م 


نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة الفصل التاسع 
سس 2ه 


الشكل (7-4) الطبيعة التكرارية لعملية اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات 





المصدر: 2000 5855. 


وفيما يتعلق بتحديد أساليب البحث في البيانات الكافية التي يتعين اس تخدامها 
فإن طبيعة البيانات تلعب دوراً حاسماً في تحديد الأسلوب الأكثر ملاءمة؛ فقد تكون 
متغيرات المدخلات 1181130165 غلام1 (وتسمى أيضاً مؤشرات التنبؤ 15ماءنلع,2) 
وكذلك متغيرات المخرجات (وتسمى أيضاً النتائج) متصلة أو متقطعة (وتسمى 
أيفتبا مجردة [026801168). وبالإضافة إلى ذلك. قد تكون البيانات كذلك 
نصية:, الأمر الذي يتطلب مجموعة مختلفة من أساليب البحث في البيانات. 
وبشكل عام فإن الخطوة الأولى في تحديد أسلوب البحث في البيانات التي يتعين 
استخدامها تتضمن تحديد ما إذا كانت هذه الدراسة ذات طابع تنبؤي أم لاء مما 
يعني أن هناك مخرجات متوقعة. فعلى سبيل المثال؛ عند بناء نموذج للتنبؤ بالمخاطر 
الائتمانية التي تواجه العملاء الذين يسعون للحصول على قرض من أحد البنوك؛ فإنه 
ينبغي توفر مجموعة من البيانات لكل عميل تشتمل على الخصائص المرتبطة به (مثل 
درجة الائتمان والراتب وسنوات التعليم...إلخ)؛ والتي ستكون بمثابة مؤشرات تنبؤ أو 
مدخلات لهذا النموذج؛ فضلاً عن المخاطر الائتمانية المتفيرة للمخرجات. ويمكن ضي 
هذا المشالء توقع أحد المخرجات وهي مخاطر الائتمان» ويطلق على هذه الأساليب 
أيضاً الأسأليب الاستدلالية 5©ناو[اء16 10567600131 أو التعلم الخاضع للرقابة, 
أما في التعلم غير الخاضع للرقابة فلم يسبق توقع مخرجات بعينها. وسنصف هذه 
الأشاليب لاحقا باعتبارها تقنيات وصفية موضحة في الجدول (4-؛). 


8 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 





الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 


وتشمل أساليب البحث في البيانات كلاً من الأساليب الإحصائية والأساليب غير 
الإحصائية: وتُعرف الأساليب الإحصائية بأنها أساليب تقليدية للبحث في البيانات بما 
في ذلك الانحدار والانحدار اللوجيستي والأساليب ذات المتغيرات المتعددة. 200 
الأساليب غير الإحصائية كذلك بالأساليب الذكية أو أساليب التكيف مع البيانات 
وتشمل التفكير المستند إلى الذاكرة وأشجار القرارات والشبكات العصبية. 


جدول )١-9(‏ 
ملخص قابلية تطبيق الأساليب الإحصائية الاستدلالية 


أمثلة (2000 5255) 


العثور على التراكيب - توقع حالات الاحتيال 

الخطية من مؤشرات زي 2 | - توقع بقاء العملاء أو رحيلهم 
التنبؤ التي تقوم - توقع العملاء الذين سيستجيبون 
بفصل عدد السكان للمنتج أو عرض جديد 

على أفضل وجه - توقع نتائج مختلف العمليات الطبية 


- توقع تجديد وثيقة التأمين 
- توقع عمليات الاحتيال 
- توقع المنتج الذي سيّقبل العميل 


على شرائه 

- توقع فشل منتج ما 

- التنبؤ بالعائد المتوقع بالدولار 
من عميل جديد 

- توقع عائدات مبيعات المتجر 

- توقع مدة انتظار المتصلين على رقم /٠١‏ 

- توقع مدة الإقامة في المستشفى 
بناء على حالة المريض الصحية 





التجارب والإجراءات | ينبغي أن ة | تحليل التباين | - توقع أي العوامل البييئية التي 
المكررة لنفس العينة ن معذا (101/4لم) قد تسبب الإصابة بالسرطان 





مج م ف 1001 ا 
إدارة المعرفة: النظم والعمليات اام 








نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة الفصل التاسع 
جه هج ج555ه 012777 22225 اا و 0 0 0_0 لالفضل التابتع 


أمثلة (2000 5255) 


- التنبؤ ببيانات المبيفات 
المستقبلية من سجلات المبيعات 
في الماضي 





يلخص الجدول )١-4(‏ مختلف الأساليب الإحصائية الاستدلالية وإمكانية تطبيقها 
على خصائص متغيرات كل من المدخلات والمخرجات. ويتم التمييز بين الأساليب 
الإحصائية الاستدلالية والإحصاءات الوصفية؛ حيث تستخدم الإحصاءات الاستدلالية 
في التعميم استناداً إلى البيانات ومن ثم تطوير نماذج للتعميم استناداً إلى الملاحظات. 
أما الإحصاءات الوصفية (التي تظهر في الجدول 4-4) فتستخدم في إيجاد أنماط أو 
تحديد فئات من الوحدات المماثلة الموجودة في البيانات التي تم جمعها. 

ويتمثل الاختلاف الرئيسي بين استخدام الأساليب الإحصائية والأساليب غير 
الإحصائية في أن الأساليب الإحصائية تتطلب تحديد فرضية مسبقة, بالإضافة 
إلى أن الأساليب الإحصائية غالباً ما تكون خاضعة لافتراضات صارمة مثل استواء 
عينة البيانات أو عدم ترابط الخطأ أو تجانس التباين. وعندما يكون عدد المتغيرات 
التفسيرية كبيراً, ٠‏ تكون مواصفات اختياره على قدر كبير من الصعوبة؛ مما يزيد 
من صعوبة العمل مع الأساليب الإحصائية. ومع ذلك: فإن الأساليب الإحصائية 
تقوم باختبار فرضيات أكثر صرامة. ويلخص الجدول (4-؟) الأساليب التنبؤية غير 
الإحصائية وإمكانية تطبيقها على خصائص متغيرات المدخلات والمخرجات. ويعتبر 
التفكير المستند إلى الذاكرة (8/11818) 5635001828 03560-/11670013 بمثابة أسلوب 
للبحث في البيانات التي تبحث عن أقرب جيرانها من عينات البيانات المعروفة وتجمع 
قيمها لتحديد قيم التصنيف أو التنبؤ لعينات البيانات الجديدة. فهي تشبه إلى حد 
بعيد التفكير المستند إلى الحالة كما هو موضح في الفصل السادس. ويس تخدم 
التفكير المستند إلى الذاكرة - مثله في ذلك مثل التفكير المستند إلى الحالة- دالة 
المسافة لإيجاد أقرب عنصر لعينة البيانات الجديدة: كما يستخدم دالة الجمع لتجميع 
القيم عند أقرب جاراتها للتنبؤ بالمخرجات. ولمزيد من المعلومات حول التفكير المستند 
إلى الذاكرة يُرجى الرجوع إلى بيري ولينوف (1997) 015منآ قصة ص86 . 


يي 22 ات 
لق إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
لقصل الي تس ل 
ومن بين الأساليب الموضحة في الجدول (1-9) أشجار القرارات (أو أساليب 
استقراء القاعدة) التي تستخدم للتنبؤ بالمخرجات عن طريق تقسيم البيانات إلى 
مجموعات أرشيفية فرعية؛ وتعد مختلف أساليب أشجار القرارات واستقراء القاعدة 
قابلة للتطبيق وفقاً نخصائص البيانات. ويلخص الجدول )١-4(‏ هذه الأساليب 
المختلفة. 
وبالنسبة للجدول (4-4) فيعرض ملخصاً للأساليب الوصفية المختلفة بما في ذلك 
أساليب الدمج والعنقدة: كما يعرض أيضاً إمكانية تطبيقها على خصائص متفيرات 
المدخلات. وعليك ملاحظة أن النتيجة أو متغير المخرجات لم يتم تحديده في أي من 
هذه الأساليبء وقد تتضمن سلة السوق أو تحليل الارتباط استخدام أسلوبين هما: 
خوارزمية القياس القبلي وهي خوارزمية قاعدة الارتباط التي تتطلب أن تكون حقول 
المدخلات متقطعة: وهذا الأسلوب في مجمله يعد أسرع في التدريب من استقراء 
القاعدة المعممة (6181) 107اء12010 15016 6606111260©. كما تسمح خوارزمية 
القياس القبلي هذه بتحديد النموذج المنطقي (أو الثنائيات) لمتغيرات المدخلات مثل 
رسع ٠‏ خطأ) أو(١): )٠(‏ للإشارة إلى وجود (أو غياب) البند في سلة السوق. ويُعد 
استقراء القاعدة المعممة بمثابة خوارزمية قاعدة الارتباط. وهي قادرة على إنتاج 
0 لوصف الارتباط بين السمات الخاصة بأحد الأهداف الرمزية كما أنه بإمكانها 
أيضاً استخدام البيانات المتصلة أو المنطقية كمدخلات لها. 


ويمكن تطبيق العديد من الطرق عادة على أية مشكلة لها النتائج نفسهاء إذ إن 
عملية اكتشاف المعرفة هي عملية متكررة كما سيأتي شرحه في القسم التالي. فينبغي 
تقييم النتائج بمجرد تطوير النموذج؛ كما ينبغي النظر بعناية في احتمالية وجود 
أخطاء وعواقب لهذه الأخطاء عند إجراء تدريب للبحث في البيانات. وقد يرتكب أحد 
النظم الحاسوبية الذكية نوعين من الأخطاء عند محاولة حل مش كلة ما؛ ولنفترض؛ 
لتبسيط هذه المسألة؛ أن الحلول الممكنة هي «نعم» أو «لا»» ومن أمثلة ذلك التشخيص 
الطبي لأحد الأمراض الخطيرة. مثل السرطان: حيث يتمثل الخطآن المحتملان في: 
)١(‏ الإشارة إلى «لا» عندما يكون الجواب الصحيح هو «نعم»؛ و(1) الإشارة إلى «ثعم» 
عندما يكون الجواب الصحيح هو «لا». ويسمى الاحتمال الأول مخاطرة الممستخدم؛ 
في حين يسمى الاحتمال الثاني مخاطرة المطور. واعتماداً على تطبيق النظام: فإنه 
يمكن التغاضي عن نوع واحد من الأخطاء دون الآخر. قفي حالة التشخيص الطبي 
كالسرطان على سبيل المثال: قد تكون النتيجة الإيجابية الكاذبة («لا» عندما يكون 
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الجواب الصحيح هو «نعم») مكلفة للغاية من حيث خطورة الخطأ. ومن ناحية أخرى: 
فإن النظام الذي يستهدف تحديد نوع المشروب الذي يمكن تناوله مع وجبة طعام قد 
يتغاضى عن مثل هذا الخطأ. 

إن تكلفة الأخطاء مسألة ينبغي تقييمها بعناية شديدة عند فحص النموذج. ويعرض 
الجدول (5-4) على سبيل المثال نتائج دراسة أجريت للتنبؤ بتشخيص الحالة الصحية 
لمرضى يعانون من أمراض قلبية استناداً إلى مجموعة من متغيرات المدخلات. وتمثل 
الأعمدة الموجودة بالجدول قيماً متوقمة للتشخيص وتمثل الصفوف القيم الحقيقية 
لتشخيص مرضى يخضعون لفحص الأمراض القلبية. حيث يتم ترميز القيم الفعلية 
في الخلاياء مع ترميز النسب المثوية لهذه القيم الفعلية ووضعها بين قوسين. أما 
التوقعات الموجودة بالمريع الذي يحمل عبارة (لا يوجد مرض فعلياً/لا يوجد أمراض 
متوقعة) فهي تشير للمرضى الذين تم التنبؤ الصائب بأنهم أصحاء. وذلك معناه أنه 
تم تشخيص الحالة المرضية ل ١18‏ مريضاً (أو 117 من إجمالي 174 مريضاً) على 
أنهم لا يشكون من أي مرض وهم بالفعل أصحاء. ومن ناحية أخرى؛ وضي ضوء المريع 
الذي يحمل عبارة (وجود مرض بالفعل/توقع وجود مرض) فإنه تم تشخيص 55 
مريضاً (أو ما نسبته 74,١‏ / من إجمالي 174 مريض) بوجود مرض يعانون منه وهم 
مرضى بالفعل. لذلك فإنه بالنسبة للمرضى المشار إليهم في هذين المربعين؛ تنبأت 
خوارزمية التصنيف بشكل صحيع بالإصابة بأمراض قلبية. ولكن المرضى الذين 
يقع تشخيصهم خارج هذا الجزء. تم تصنيفهم على نحو غير صحيح. فقد تم في 
هذا المثال تشخيص 1؛ مريضاً (أو 58 “ من إجمالي 14 مريضاً) على أنهم يعانون 
من المرض مع أنهم في الحقيقة يتمتعون بصحة جيدة. وعلاوة على ذلك؛ فقد تم 
تشخيص 45 مريضاً (أو 76,5“ من إجمالي ١79‏ مريضاً) بشكل غير صحيح بأنهم 
لا يعانون من أي مرض مع أنهم مرضى في واقع الأمر. 

وخلاصة القول أنه تم تصنيف 7١,1‏ من المرضى في هذا المثال بشكل صحيح 
وفق خوارزمية التنبؤ. ولتلاحظ في هذا المثال أن تكلفة ادعاء أن المريضة تتمتع 
بصحة جيدة مع أنها في واقع الأمر مريضة تعد أعلى كثيراً من التنبؤ بأن المريضة 
تعاني من مرض حقيقي رغم أنها سليمة ومعافاة. فقد يتسبب التنبؤٌ الأول في وفاة 
المريضة دون تلقي الرعاية المناسبة, في حين أن التنبؤ الثاني قد يتسبب في قلق 
الريضة لكن إجراء مؤيد من الاختبازات هد يطففتها: 2 ّ 
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جدول (1-4) 
ملخص لقابلية تطبيق الأساليب التنبؤية غير الاستدلالية 





جدول (4-؟) 
ملخص قابلية تطبيق أساليب شجرة القرارات 


المؤشرات التنبؤية 
تقدم أعلى 
احتمالات للبيع 


- التنبق بالعوامل التي 


الاستثمارية بالبلاد 
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بتنافسية البلاد . 

- اكتشاف المتفيرات التي 
تعتبر مؤشرات تنبؤية 
ذات معدلات ربحية 
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جدول (ه-ه) 
نتائج جدول التصنيف 


تشخيص مرض القلب اتوقع عدم وجود إصابة بالمرض | توقع وجود إصابة بالمرضص 


لاجد إصابة لية باد 01 






توجد إصابة فعلية بالمرض كك زح /) كه حك )) 


المصدر: 2000 5885 


اكتشاف المعرفة على شبكة الإنترنت (الويب): 


يمكن للمنظمات التجارية تحقيق استفادة عظمى من البحث في شبكة الإنترنت: 
فحاجة أي شركة للبحث في البيانات من الإنترنت أمر واضح: 


يراود الشركات التي تعمل في مجال التجارة الإلكترونية حلم تسعى لتحقيقه: إذ يمكنها من 
خلال تحليل اللمسارات التي يسلكها الأشخاص على مواقعها الإلكترونية تحسين تصميمها 
لتعظيم حجم مبيعاتهاء إذ إن المعلومات الواردة عن العملاء وعاداتهم الشرائية تتيح للشركات 
إمكانية تدشين حملات عن طريق البريد الإلكتروني والقيام بأنشطة أخرى تؤدي إلى زيادة 
المبيعات. كما أن النماذج الجيدة لتفضيلات العملاء واحتياجاتهم ورغباتهم وسلوكياتهم 
سوف تسمح للشركات بمحاكاة العلاقة الشخصية التي كانت تربط بين الشركات وعملائها 
في الأيام الخوالي (2001 ماعاواءع80). 
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وتتوقع الشركات المعتمدة على شبكة الإنترنت اكتشاف كل هذه المعارف في 
السجلات التي تحتفظ بها ملقمات (خوادم) الإنترنت الخاصة بها. ويتمثل التوقع 
في أن مسار العميل الذي تحدده البيانات قد يتيح للشركات إمكانية تعديل صفحاتها 
على الشبكة الإلكترونية وزيادة متوسط كمية الشراء لكل زيارة يقوم بها العميل للموقع 
ومن ثم زيادة الأرباح. 

ومن المؤكد أن الأعمال التجارية الإلكترونية توفر تربة خصبة للوقوف على 
اتجاهات السوق إلى جانب معرفة ما وصل إليه المناضسون, لذلك فإن البحث في 
شبكة الإنترنت من شأنه توفي ركم هائل من المغرفة الجديدة. ومن شأن الصفحات 
والوثائق الموجودة على الإنترنت أن تقدم معلومات هامة وبتكلفة أقل سواء للتطوير أو 
الصيانة. ويشير مصطلح البحث في النصوص إلى القراءة التلقائية لمستندات ضخمة 
(تسمى بالمجموعات الكاملة) تحتوي على نصوص مكتوبة بلفة طبيعية كما تشير إلى 
القدرة على استخلاص المعرفة من تلك العملية. ويُعد البحث في الإنترنت بحسب 
ما ذكره زاناسي 220251 بمثابة «الزحف في الويب للبحث في نصوص إلكترونية» 
(2000 أمقصم2) . ويفخدت زاناسي عن محلل الإنترنت أسترلقسة عمتلهد0: وهو نظام 
يمكنه البحث في الإنترنت لتوفير معلومات استخباراتية تنافسية, وهو مصطلح يشير 
إلى المعرفة التي تؤدي إلى توفير مزايا تنافسية لمنظمة تجارية؛ حيث يقدم هذا 
النظام للمستخدم عميلاً ذكياً يتصفح الويب بطريقة ذكية ويقرأ ويحلل بسرعة وثائق 
قابلة للاسترجاع عبر الإنترنت. ويتميزهذا النظام بقدرته على استعراض عدد من 
الوثائق يفوق ما قد يستعرضه المحلل البشري إن عمل على مدار اليوم. وقد تكون 
بعض الوثائق مخفية بشكل جيد (سواء بقصد أو عن غير قصد)» وأحيانأ يتم العثور 
على المعلومات ذات الصلة مدفونة في إحدى الوثائق. وتجدر الإشارة إلى أن زاناسي 
لم يشرح التقنيات التي تقف وراء محلل الانترنت ريما لحماية أسراره الخاصة؛ فهذا 
النظام طورته شركة آي بي إم - بولونيا بإيطاليا (181/1-800878) ليستخدم كأداة 
للاستشارات. 

ومن سوء الحظ أن المعلومات والبيانات الموجودة على شبكة الإنترنت ليست منظمة» 
مما قد يؤدي إلى صعوبة في البحث في البيانات الموجودة بهاء حيث إن الأساليب 
التقليدية للبحث في البيانات والتي تناولناها سابقاً غير قابلة للتطبيق في مجال 
البحث فى البياناث على شتبكة الإنترنت. وذلك لأنها بطبيعتها قاصرة على البيئانات 
العالية التنظيم. وهناك العديد من الاختلافات بين البحث في البيانات بشكله التقليدي 
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وبين البحث في البيانات على شبكة الإنترنت: حيث يشير أحد الفروق الجوهرية إلى 
أن البعحناك البيانات على الإنترنت يتطلب قدرات تحليل لفوي أو معالجة اللفة 
الطبيعية كم 5 جتن 3نا308.آ [113]052. وتشير التقديرات إلى أن 8١‏ 
من محتوى الإنترنت في العالم يستند إلى صيغ نصية (2001 0065). ويتطلب البحث 
في البيانات على الإنترنت الأساليب المتاحة عبر نطاقات استرجاع المعلومات والذكاء 
الاصطناعيء ولذا تختلف أساليب البحث في النصوص على الإنترنت عن أساليب 
البحث في البيانات التي تم شرحها من قبل. 

ويتم فهرسة صفحات الويب حسب الكلمات التي تحتوي عليها. ويُعتبر جيرالد سالتون 
(061210521400)1989) مؤسس عملية استرجاعالمعلومات (118) 9/21 ناء!1 0100 درمكم1. 
حيث تشتمل أساليب فهرسة استرجاع المعلومات على حساب دالة تردد المصطاح والتردد 
المعكوس للوثيقة (01آ111) لإعمعناوعم1 امعدصسبء70آ1 عدرء لم[ لإعمعباوعر1 مم1 . 
وتتكون الدالة من نتائج تكرار المصطلح والتكرار المعكوس للوثيقة والذي يعتمد على 
تكرار مصطلح بعينه في النص. وعدد الوثائق التي يظهر فيها. ويشير تكرار المصطلح 
الزلاق /0621ا]1 تع إلى مدى تكراره في النص؛ وهو ما يشير إلى أهمية هذا 
المصطلح. ويزيد التكرار المعكوس للوثيقة من أهمية المصطلحات التي تظهر في عدد 
أقل من الوثائق» مع التقليل من شأن المصطلحات التي تظهر ضفي العديد من الوثائق. 
ثم يقوم تردد المصطلح والتردد المعكوس للوثيقة 1511107 بإبراز المصطلحات التي يتكرر 
استخدامها في وثيقة واحدة إلا أنه قلّما يستخدم في مجموعة من الوثائق. ويتمثل 
الأثر النهائي في أن مصطلحات مثل مصطلح فيزياء الحرارة المنخفضة (165مءع0/ز,ن) 
والذي قد يظهر بشكل متكرر على إحدى صفحات الويب الخاصة بأحد العلماء؛ ولكنه 
قلَّما يظهر عبر النطاق الشامل لصفحات الويب. سوف ينتج عنها مصطلحات جيدة 
للفهرسة. 


أساليب البحث في البيانات على شبكة الانترنت: 


يمكن تصنيف أساليب البحث في البيانات على شبكة الإنترنت إلى أربع طبقات 
رئيسية (2001 مع ): 


-١‏ التحليل اللغوي/المعالجة الطبيعية للغة: 
يستخدم التحليل اللغوي/المعالجة الطبيعية للغة 2:آ41181:515/81 عناك تناع هنآ في 
تحديد الأدوات الرئيسية لوصف المفهوم مثل (من أو ما أو متى أو أين) المدمجة في 
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الوثائق النصية: أما في المعالجة الطبيعية للغة فإن الكلمة هي وحدة التحليل. ويمكن 
الجمع بين هذه الوظائف اللغوية وبين أساليب لغوية أخرى كجذور الكلمات والتحليل 
الصرفي والبحث وفق نموذج بولي (8001637) وبحث القرب والمدى والبحث الضبابي. 

فعلى سبيل المثال تُستخدم خوارزمية الجذور 415011)821 516107108 لتجريد الكلمة 
من اللواحق؛ في حين تستخدم قوائم الاستبعاد” 115]5م5]0 للتخلص من الكلمات التي 
لا تعطي معنى بذاتها. كحروف الجر (مثل: الواو. ولكن....إلخ). ويمكن الجمع بين 
الأساليب اللغوية والأساليب الإحصائية لبناء جمل صحيحة نحوياً على سبيل المثال؛ 
كما يُستخدم التحليل الدلالي للإشارات إلى دلالات الألفاظ ومعانيها في القصص 
الكل 

-١‏ التحليل الإحصائي والترددي: 


التحليل الإحصائي والترددي هو عملية مشابهة لدالة تردد المصطلح والتردد 
المعكوس للوثيقة 751781 التي أشرنا إليها آنفاً. حيث يتم استخدام تحليل الروابط 
5 علنانآ على سبيل المثال في إنشاء روابط مفاهيمية وقواميس مترادفات 
إلكترونية للمفاهيم الرئيسية: كما تستخدم دوال التشابه 05هناعهنا1 /إ6لة011ذ5 في 
حساب احتمالات الورود المشترك لأزواج المفاهيم. 
*- تصنيف وعنقدة الشبكات العصبية والإحصائية: 

كفيرها من الأساليب التي سبق مناقشتها في الجزء الخاص ب «تصميم نظام اكتشاف 
المعرفة». يستخدم تصنيف وعنقدة الشبكات العصبية والإحصائية في تجميع الوثائق 
والمجتمعات المتشابهة في نطاقات تصنيفية. وقد حققت أساليب 2121 1000068 نجاحاً 
ملحوظاً في أدائها لمهام البحث في النصوص على الويب حيث يمكن الكشف عن نتائجها 
في جداول بيانية. 
4- التصور وواجهات الحاسوب البشري: 

قد يكشف التصور وواجهات الحاسوب البشري (1101]) 106112665 65 أنام0051 182انال عن 
روابط مفاهيمية يمكن تمثيلها في أبعاد مختلفة (مناظر أحادية أو ثنائية أو ثلاثية الأبعاد). 
وعلاوة على ذلك؛ يمكن دمج أساليب تفاعلية مثل تكبير الصورة لاستنتاج معرفة جديدة. 
*) قائمة الاستبعاد :5ذام5:0 هي قائمة بالكلمات أو المصطلحات أو جذور الكلمات التي تعتبر عديمة الدلالة ولا تؤدي 


معنى بذاتها. وهي تستثنى من عمليات الفهرسة ككلمات مفتاحية؛ وتشتمل على أدوات التعريف وحروف الجر وما 
شابهها مثل عاء ,10,08 ,30,186 ,3. المترجم. 


11 -ب 1 1 |1 1 ا 0 
1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
و 0 





استخدامات البحث في البيانات على شبكة الانترنت: 

هناك أنواع ثلاثة لاستخدامات البحث في البيانات على شبكة الإنترنت وهي كما 
-١‏ البحث في بنية شبكة المعلومات تقنصأ]! عتتناأعناا5 ]1 

البحث في بنية شبكة المعلومات يتناول كيفية إنشاء وثائق الويب ومحاولات اكتشاف 
النموذج الذي ترتكز عليه بنية الروابط الإلكترونية. ويّعد البحث في تركيب الصفحة 

الداخلية بمثابة تقييم لترتيب الأشكال المختلفة ل 1111/41 أو .7141 داخل صفحة ما. 

وتشير بنية ما بين الصفحات ع7نتأءنتتاة 17165-8886 للروابط المدمجة التي تريط 

صفحة بأخرى. وقد يكون البحث في بنية شبكة المعلومات مفيداً في تصنيف صفحات 

شبكة الإنترنت وإنتاج علاقات وتشابهات بين المواقع على الشبكة (2002 12016507) . 

"- البحث في استخدام شبكة المعلومات عتانصذ/1 عع 52] طءاآ: 

ينطوي البحث في استخدام شبكة المعلومات؛ المعروف أيضاً باسم تحليل مسار 
النقر 231/515 1 1ل. على تحديد أنماط تصفح المستخدم لصفحات الويب 
في نطاق ما. حيث يحاول البحث في استخدام شبكة المعلومات التوصل إلى معرفة ما 
حول سلوكيات متصفح الويب من خلال تحليل تفاعلاته مع موقع الويب بما في ذلك 
نقرات الماوس واستعلامات المستخدم وتعاملاته. ويشتمل البحث في استخدام شبكة 
المعلومات على ثلاث مهام رئيسية هي: المعالجة المسبقة واكتشاف وتحليل الأنماط 

(2002 ممواعه[): 

أ- المعالجة المسبقة: تتولى هذه العملية تحويل المحتوى والبنية من مصادر بيانات مختلفة 
إلى مجموعات بيانات جاهزة لاكتشاف الأنماط. وتعتبر هذه الخطوة هي الأكثر صعوبة 
في عملية البحث في البيانات؛ لأنها قد تنطوي على جمع البيانات من ملقمات متعددة 
(بما في ذلك الملقمات الوكيلة 5657615 لإ:0:م) وإقصاء المعلومات السطحية واستخدام 
البيانات التي جمعتها ملفات الكوكيز” 2001868 بهدف تحديد هوية المستخدم. 






() تضع معظم مواقع الويب عند زيارتها ملفا صغيراً على القرص الصلب الخاص بجهاز الكمبيوتر يسمى «كوكي» (000616). وملفات 
الكوكي هذه عبارة عن نصية, فهي ليست برامج أو شفرات برمجية. ويهدف هذا الكوكي إلى جمع بعض المعلومات عنك؛ 
وهو مفيد أحياناً. خاصة إذا كان الموقع يتطلب منك إدخال كلمة مرور تسمح لك بزيارته. قفي هذه الحالة لن تضطر في كل 
زيارة لإدخال تلك الكلمة إذ سيتمكن الموقع من اكتشافها بنفسه عن طريق «الكوكي». الذي وضعه على قرصك الصلب؛ في الزيارة 
الأولى. المترجم. 
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ب- تحليل الأنماط: حيث تستفيد هذه الخطوة من أساليب مؤثرات 
العرض 17715021128008 والمعالجة التحليلية على الشبكة عصتلم0© 
(طف.آ0) عمزووءهمع2 [دعنالاله«قء كتلك التي سبق مناقشتهاء للمساعدة على فهم 
البيانات وملاحظة القيم غير العادية وتحديد العلاقات المحتملة بين المتغيرات. 

3-5 اكتشاف الأنماط: وذلك استناداً إلى أساليب البحث في البيانات المختلفة التي 
سبق مناقشتها باستثناء بعض أوجه الاختلاف التي قد نتناولها لاحقاًء فعند تحليل 
سلة السوق لسلع تم شراؤهاء على سبيل المثال» من خلال واجهة المتجر على الويب» 
قد يكون أمر النقر للسلع المضافة لعربة التسوق مهماء وهي ما لا يتم دراسته عادة 
في الإعدادات القائمة فعليا 85هنناء5 5201]84-لصة- اع رط. 

*- البحث في محتوى الويب عصنصن/! غدعغمه0) طعلللا: 

يستخدم البحث في محتوى الويب في الوقوف على ما تدور حوله صفحة الويب 
وكيفية اكتشاف معرفة جديدة بها. وتشتمل بيانات محتوى الويب على المادة المستخدمة 
في إنشاء صفحة الويب بما في ذلك النصوص والصور والصوتيات والفيديوهات 
والروابط التشعبية والبيانات الوصفية. ويعتمد البحث في محتوى الويب على أساليب 
البحث في النصوص واسترجاع المعلومات وهي أساليب تنطوي على تنظيم كميات 
كبيرة من البيانات النصية لأكثر عمليات الاس ترجاع كفاءة - وهي نقطة هامة في 

التعامل مع الوثائق النصية. وقد أصبح لأساليب استرجاع المعلومات أهمية متزايدة, 

نظراً لأن كمية البيانات النصية شبه المنظمة وغير المنظمة الموجودة في المنظمات قد 

شهدت زيادة كبيرة. وتتيح أساليب استرجاع المعلومات هذه طريقاً للوصول وبكفاءة 

لتلك الكميات الكبيرة من المعلومات. 

ويعتبر البحث في بيانات الويب مهمة صعبة من جميع النواحيء إلا أنه قد يكون 
لها فوائد عظيمة كدعم بناء علاقة أكثر خصوصية مع العميل الافتراضي وتحسين 

عمليات البيع على واجهة المتجر الافتراضي وزيادة الإيرادات من موقع الإنترنت. 

البحث في البيانات وإدارة عااقات العملاء: 

تمشل إدارة ة علاقات العملاء (1041©) غ2ع22ء28هقتم متنطكمه6 اع تعمدم كنات 
الآليات والتقنيات المستخدمة لإدارة التفاعلات التي تجري بين الشركة وعملائها؛ ويعد 
مسوقو قواعد البيانات أول من تبنى برنامج إدارة علاقات العملاء بهدف أتمتة عملية 
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التفاعل مع العميل. ويمكن وصف عمليات إدارة علاقات العملاء بأنها عمليات تشغيلية 
أو تحليلية؛ فالإدارة التشغيلية لعلاقات العملاء تنطوي على أتمتة قوة المبيعات ومراكز 
الاتصال؛ والتى قامت أغلب الشركات العالمية بتطبيقهاء حيث تمثل الهدف من الإدارة 
التشغيلية لعلاقات العملاء في تقديم رؤية ونقطة اتصال واحدة. من ناحية أخرى 
تستخدم الإدارة التحليلية لعلاقات العملاء أساليب البحث في البيانات لمعرفة ما يفكر 
فيه العميل وهو الأمر الذي يساعد على فهم العميل بهدف خدمته بشكل أفضل. 

وتجدر الإشارة على وجه الخصوص إلى أن الخدمات المالية ومجال التجزئة 
والاتصالات التي تواجه أسواقاً تشتد فيها حدة التنافس تتجه إلى الإدارة التحليلية 
لعلاقات العملاء (2002 علد006ط50): وذلك بهدف: 


أ- تكامل رؤية العميل على مستوى جميع نقاط التلاقي: حيث إن كثيرا من حلول إدارة 
علاقات العملاء تجمع بين مكونات البنية التحتية مثل تقنية تكامل تطبيقات الشركة 
(1خ8) ممننهءوعامآ دمنندعناممة4 ء15:م82062 ومستودعات البيانات. وكذلك 
المعالجة التحليلية على الشبكة فضلا عن تقنية البحث في البيانات. ويتمثل الوعد 
الذي قطعته إدارة علاقات العملاء على نفسها في بناء نظرة متكاملة حول العميل 
للوقوف على نقاط التلاقي معه ولعرفة معلومات العميل التي ستتيح للمنظمات 
إمكانية التعرف على احتياجات العميل وخدمته بشكل أفضل. 

ب- الاستجابة لطلبات العميل في «عصر الويب»: حيث إن الويب قد غيرت من 
ديناميكيات صنع القرار ومن ثم تتطلب البيئات التنافسية ضرورة قيام المنظمات 
بالتفاعل مع طلبات العميل الآخذة في التعقيد بوتيرة متسارعة. كما أنه بالإمكان 
استخدام تحليل وتفسير بيانات الويب لتعزيز العروض المقدمة للعملاء: كما أن تحليل 
بيانات الويب من شأنها أيضأ كشف اللثام عن معرفة جديدة حول سلوك العميل 
وتفضيلاته: والتي يمكن أن تستخدم في تحسين مستوى تصميم الموقع ومحتواه. 

ج- الحصول على قيمة أعلى من استثمارات إدارة علاقات العملاء: حيث يمكن 
استخدام تحليل البحث في البيانات لإجراء دراسات تجزئة السوق التي تحدد أي 
العملاء يجب اس تهدافهم بمنتجات معينة: وذلك لتضييق نطاق البث؛ وهو ما يعرف 
بالبث الضيق (أي إرسال رسائل إلكترونية موجهة لهؤلاء العملاء فقط) والقيام 
بدراسات أخرى ذات صلة مثل تحليل سلة السوق. 
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وتقوم شركة ريديكارد (250ع86062) على سبيل المثال: وهي شركة تقوم بامتلاك 
ونقل تعاملات الماستركارد 1135]6500350 وداينرز كلاب 01106 5م121 وتعاملات 
بطاقات الائتمان والبطاقات المدينة الأخرى في البرازيل عبر استخدام إدارة علاقات 
العملاء في تحليل بيانات التعاملات وبيانات العملاء. وتقوم الشركة بتحليل تجزئة 
السوق لتحديد العملاء الذين يجب استهدافهم بمنتجات معينة (2002 3:0026.آ). كما 
يستخدم سوريانا 501808 وهو متجر لبيع الخضروات بالتجزئة, القدرة التحليلية 
لسلة السوق في إدارة علاقات العملاء لدراسة فاعلية ترويج المبيعات وتأثير تغير 
الأسعار على السلوك الشرائي (2002 076صه]) . 

وتنطوي الخطوة الأولى في عملية إدارة علاقات العملاء على التعرف على شرائح 
العملاء السوقية مع احتمالية تحقيق أعلى الأرباح: وتتطلب هذه الخطوة الغوص وسط 
كميات كبيرة من البيانات لتحقيق «الهدف المنشود» وهو البحث في البيانات. ويقوم 
برنامج إدارة علاقات العملاء بأتمتة عملية البحث في البيانات في محاولة للوصول 
إلى مؤشرات السلوك الشرائي ٠.‏ إضافة إلى ذلك فإن تقنية إدارة علاقات العملاء 
ستقوم بدمج حلول دراسة البحث في البيانات في برنامج إدارة الحملات المعلنة 
(عتة /501]087 8028212604 3187م031) والذي يستخدم في إدارة الحملات التسويقية 
المستهدفة. ويتمثل الهدف من برنامج إدارة الحملات الإعلانية في إدارة تخطيط 
وتنفيذ وتقييم وتحسين عدد لا حصر له من الحملات التسويقية في المؤسسة بفاعلية. 
ويستخدم برنامج إدارة الحملات التسويقية في إدارة ومراقبة اتصالات الشركة مع 
عملائهاء بما في ذلك البريد المباشر والتسويق عبر الهاتف وخدمة العملاء ونقاط 
الشراء والتفاعلات على الويب. 

وفي إطار تطبيقات إدارة علاقات العملاء, تُُستخدم النماذج التنبؤية للبحث في 
البيانات لحساب النقاط والتي تمشل قيمة رقمية مخصصة لكل سجل في قاعدة 
البيانات للإشارة إلى احتمالية تصرف العميل الذي يمثله هذا السجل بطريقة معينة. 
فعند استخدام البحث في البيانات على سبيل المثال للتنبؤ بحالة إنهاك أو احتمال 
رحيل العميل فإن النقاط العالية تشير إلى ارتفاع احتمالية رحيل العميل بالفعل: بعد 
ذلك يستخدم مجموع النقاط في استهداف العملاء بحملات تسويقية معينة. 

وريما كانت شركة هارا إنترتينمنت 101611811126116 11311315 أحد الأمثلة الأكثر 
شيوعاً للتطبيق الابتكاري لإدارة علاقات العملاء. وهارا هي إحدى أشهر الماركات 
التجارية في مجال النوادي الترفيهية. فقد استطاع مستودع بيانات هارا الشامل 
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إلى جانب تنفيذها لبرنامج إدارة علاقات العملاء أن يتيح لها إمكانية تعقب أنشطة 
ملايين العملاء بما سمح لهم بالتسوق بفعالية أكبرء ومن ثم زيادة اجتذاب العملاء 
المستهدفين والاحتفاظ بهم. وقامت الشركة بعد أن تسلحت بمعرفة عميقة عن 
تفضيلات عملائها بتخصيص برنامج مكافآت العميل واس تطاعت توجيه حملات 
إعلانية استناداً إلى التفضيلات الفردية لكل عميل. فقد قامت هارا على سبيل 
المثال بتقديم قسائم فندقية مجانية للضيوف من خارج المدينة: وكذلك تذاكر مجانية 
لرحلات نهارية للعملاء الزائرين. وكان تطبيق هارا لبرنامج إدارة علاقات العملاء 
قد أكسبها شهرة دولية بالإضافة إلى زيادة نصيبها من ميزانية أنشطتها من 71 / 
إلى ”: “ بين عامي 6 7٠١19‏ وكذلك زيادة أرباح أسهمها بنسبة “٠١١‏ بين 
أعوام 4 ٠٠١١9‏ (212003 4ع عع.آ). كما أطلقت فنادق هيلتون 110:15 ده1111 
مؤخراً إستراتيجية «العملاء هم محور اهتمامنا» التي تستهدف تحسين أداء الخدمة 
وتناغمها في أرجاء سلسلة فنادق هيلتون. وكان يُنظر لهذه الإستراتيجية على أنها 
«طريقة لاستخدام التقنية للتمكين من ترسيخ العلاقة مع أفضل الزبائن» (2008 
ء 6168316مم4) عبر تدعيم البيانات الخاصة بالعملاء ذات الانتشار الواسع؛ وذلك 
لإنتاج تقارير شاملة تضم أفضل العملاء. وقد هدفت هذه الإستراتيجية إلى تكوين 
«نظرة شمولية» عن العميل؛ ومن ثم تحسين خبرته في كل من نقاط التلافي بالعملاء 
وتقديرها بالشكل الصحيح. 

ولنتأمل السيناريو التالي: كشفت نتائج البحث في البيانات الخاصة بأحد البنوك 
الدولية الكبرى عن اقتصار استفادة الكثير من عملائه على خدمات الحساب الجاري 
التي يقدمها البنك؛ ومن ثم فإن التصرف التقليدي للعملاء في هذه المؤسسة سيكون 
إيداع حساباتهم: ونقل تلك الأموال بمجرد إتاحتها لحسابات الصناديق المشتركة 
ومزودي الخدمات الآخرين خارج البنك. فباستخدام القدرات المتكاملة لإدارة الحملات 
يُطلق البرنامج أوتوماتيكياً حملة تسويقية مباشرة للعملاء الذين يضعون وديعة كبيرة 
نسبياً لتشجيعهم على إبقاء أموالهم في البنك. ومن شأن البحث في البيانات وبرنامج 
إدارة الحملات الدعائية أن يعملا سوياً على زيادة التركيز على التوقعات: ومن ثم زيادة 
الاستجابة والفاعلية التسويقية. ولمعرفة المزيد عن العلاقة بين البحث في البيانات 
وإدارة علاقات العملاء نرجو الرجوع إلى بيرسون وآخرون (2000 .21 أء 150 08 . 

ومن المتوقع أن يستمر سوق إدارة علاقات العملاء في التوسع في المستقبل القريب. 
وحتى في فترات التباطؤ الاقتصادي فإن الإيرادات العالمية لبرنامج إدارة علاقات 
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العملاء قد ارتفع إلى 4,١‏ مليار دولار أمريكى في عام :7٠017‏ وبزيادة بلغت نسبتها 
“5,١‏ عن إيرادات عام ٠٠١5‏ البالغة 5,7 مليار (2008 رعملة:6) . 


عوائق استخدام نظم اكتشاف المعرفة: 

نجد من بين العوائق التي حالت دون الانتشار المبكر لعملية اكتشاف المعرفة فى 
مجال العمل - على عكس ما شهدناه في المجالات العلمية - أن اثنين منها يرتبطان 
على الأرجح بنقص البيانات اللازمة لدعم التحليل بالإضافة إلى الكفاءة الحسابية 
المحدودة لإجراء الحسابات الرياضية التي تتطلبها خوارزميات البحث في البيانات. 
ومن الواضح أنه مع ظهور أجهزة الحاسوب ذات الكفاءة الأعلى ومع التوسع في بناء 
قواعد البيانات المترابطة ومستودعات وأسواق البيانات؛ فقد تم التغلب على العوائق 
التي ظهرت في السابق. وفى الواقع ووفقاً لقانون الحفظ (لإنهةونصناط)] همه 0ه/زبرة1 
2) فإن سعة حفظ البيانات الرقمية قد تضاعفت عامياً كل تسعة أشهر على مدار 
العقد الماضي بما يقدر بضعف المعدل الذي تنبأ به «قانون مور» (310.آ 5 '0/10016) 
لنمو القدرة الحسابية. وعموماً فقد نتج عن نمو هذه القدرة ظاهرة تسمى «مقابر 
البيانات» (005) 02]2) (2002 '/(2ة5نازناط)] 300 13(/920) أو مستودعات البيانات 
(وع:مأة هنهل) التي يتم فيها إدخال البيانات فقط «لترقد بسلام». ويعني هذا أنه 
لا توجد احتمالية لاستخدام هذه البيانات, ومن ثم س تضيع فرصة اكتشاف معرفة 
جديدة ريما ساعدت على تحسين الخدمات أو الأرباح أو المنتجات. 

إضافة إلى ذلك فعلى الرغم من وجود العديد من تقنيات البحث في البيانات 
المستخدمة على مدار أكثر من عشرة أعوام في التطبيقات العملية: فقد شهدنا فقط 
في الأعوام القلائل الماضية ظهور حلول تدعم توحيد الأساليب المتعددة للبحث في 
البيانات ودمجها في برنامج واحد. وقد يتصل أحد أكبر العوائق التي تقف في 
طريق التوسع في استخدام «اكتشاف المعرفة» في المنظمات بحقيقة أن تنفيذ نموذج 
للبحث في البيانات لا يزال يعتبر فنا قائماً ذاته. فعلى الرغم من وجود عدد من حزم 
البرامج التي تجمع أدوات البحث في البيانات في برنامج واحد فإن تنفيذ أنماط 
اكتشاف المعرفة يتطلب معرفة وثيقة بالمتطلبات الخوارزمية بالإضافة إلى التعود على 
كيفية اس تخدام البرنامج نفسه وفهم عميق لكل من مجال العمل والمشكلة التي تحتاج 
للحل. يضاف إلى ذلك أن الدراسة الناجحة تلبحث في البيانات تتطلب بالأساس 
مشاركة عدد من الفاعلين في هذا النشاط بما في ذلك مدير المشروع وعميل ومحلل 
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ومهندس البحث فى البيانات ومحلل تقنية المعلومات (202 13165017): حيث يتحمل 

مدير المشروع المسئولية العامة عن إدارة الدراسة, أما عميل البحث في البيانات فيقوم 

باستيعاب مشكلة العمل؛ ولكنه يفتقر بشكل عام للمهارة الفنية الكافية لتنفيذ الدراسة. 

ويقوم محلل البحث في البيانات بترجمة احتياجات العمل إلى متطلبات فنية لنموذج 

البحث في البيانات. في حين يقوم مهندس البحث في البيانات بتطوير نموذج البحث 
في البيانات بالتعاون مع كل من العميل ومحلل البحث في البيانات. ويأتي دور محلل 
تقنية المعلومات ليتيح إمكانية الوصول إلى الأجهزة والبرامج والبيانات المطلوبة لتنفيذ 
المشروع؛ وقد يشترك عدد من محللي ومهندسي البحث في البيانات في بعض المشاريع 
الكبيرة. فمن الواضح أن إدارة عدد من العاملين المشتركين في الدراسة هو بالفعل 

مهمة صعبة يجب على مدير المشروع أن يعمل على تنسيقها بعناية. 
ربما كان أحد أهم المعضلات التي تواجه اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات اليوم 

هو مفهومها الأساسي من حيث كونها عملية «تفاعلية» في مقابل الفكرة القائلة بأن 

شرط نجاح التقنية هو كونها «غير مرتية»؛ فاكتشاف المعرفة في قواعد البيانات لا 
يمكن أن يكون «تفاعلياً» ودغير مرئي» في آن واحد. ويزعم مؤيدو فكرة أن يكون 
اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات «غير مرئي» بأن عملية البحث في البيانات إنما 
تهتم بالأساس بكونها سهلة وملائمة وعملية حتى يمكن استكشاف فواعد بيانات 
ضخمة دون الحاجة إلى تدريب المرء لأعوام كما هو الحال بالنسبة لمحللي البيانات 

(2002 [2ة15ئنا لآ 220 30ئإ/1*2). وفي ضوء وجهة النظر هذه فإن هذا الهدف 

يتطلب مواجهة التحديات التالية: 

-١‏ تنقيح قواعد البيانات ١‏ الضخمة: حيث تتطلب التقنيات الحالية للبحث فى البيانات 
تحميل مجموعات البيانات في ذاكرة الحاسوب بهدف معالجتها. ويشكل هذا 
اللطلب هائقا أصاسيا إذا قي متهن مَواض البياتات ومنتو عات البياكات 
الضخمة بهدف تحديد الأنماط. 

؟- تنقيح البيانات والنماذج ذات الأبعاد المتعددة: حيث تتطلب الدراسات النمطية 
للتحليل الإحصائي صياغة نموذج ثم استخدام التقنيات المناسبة للتحقق من 
صحته عبر الوقوف على مدى ملاءمة البيانات لهذا النموذج. إلا أن صياغة مثل 
هذه النماذج قد تتزايد صعوبتها بداهة استناداً إلى عدد كبير من المتغيرات مما 
يضيف بعدا جديدا للمشكلة. والنماذج التي تسعى لفهم سلوك العميل في محلات 
التجزئة أو في تعاملات الويب ريما تقع ضمن هذه الفئة. وتتطلب الحلول الحالية 
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تكوين فكرة تقليدية ذات أبعاد محدودة للنموذج الذي قد يكون همه مسألة أكثر 
سهولة بالنسبة للأشخاص. 

“- أتمتة البحث: حيث تتطلب الدراسات النمطية للبحث في البيانات أن يقوم الباحث 
بحساب الفرضيات الخاضعة للدراسة بشكل مبدئي. وقد يكون لخوارزميات 
البحث في البيانات القدرة على أداء هذا العمل بشكل تلقائي في المستقبل. 

؛- إيجاد أنماط ونماذج سهلة الفهم وشيقة للمستخدمين: فقد ركزت مشاريع 
البحث في البيانات في الماضي على مقاييس الدقة (مدى دقة النموذج في التنبؤ 
بالبيانات) والمنفعة (الفائدة الناتجة من النموذج وبالأخص الأموال المدخرة): إلا 
أنه ينبغي أيضاً تطوير مقابيس جديدة للمنفعة مثل القابلية لاستيعاب النموذج 
وحداثة النتائج؛ كما يُتوقع من أساليب البحث في البيانات دمج عملية إنشاء 
التقارير الناتجة عن الدراسة. 


ويجري اليوم تقديم حلول لبعض من التحديات الحالية من خلال الوفرة المتزايدة 
للحلول «الرأسية», حيث يتم في بعض برامج إدارة علاقات العملاء. على سبيل المثال؛ 
تنسيق عمليات اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات من خلال استخدام نماذج موحدة 
والتي قد تشمل مصادر البيانات الأكثر استخداماً. فمن المرجح أن يشتمل النموذج 
الموحد للخدمات المالية» على سبيل المثال: على المعلومات الديموغرافية للعميل فضلاً 
عن استخدامات القنوات والأرصدة والبطاقات الخاصة بالعملاء: كما يشتمل على 
معلومات تتعلق بالدعاية والاستجابة الفعلية للعملاء. ولضمان انسيابية اكتشاف 
المعرفة من قواعد البيانات فإنه يجب بداية تحديد نوع البيانات الوصفية لكل جدول 
(سواء اسمية أو ترتيبية أو منفصلة أو متصلة) في حين ترتكز عمليات اكتشاف المعرفة 
في قواعد البيانات على هذه المعلومات بما في ذلك التحديد المسبق للخوارزميات 
المناسبة لحل مشكلات محددة (2000 72553). وبناء على النتائج المقدمة مسبقاً في 
الجدول (0-4)» على سبيل المثال؛ فإن استخدام التطبيق الرأسي للتنبؤ بالقروض التي 
يرى العملاء أن نسبة المخاطرة بها «جيدة» سوف يؤدي تلقائياً إلى تنفيذ خوارزمية 
0 إذا كانت متغيرات المدخلات متصلة والناتج منفصل. 

وهناك عائق آخر لانتشار برنامج البحث في البيانات وهو حقيقة أن التنفيذ الناجح 
لبرنامج اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات في أي مؤسسة قد يتطلب تكاملاً بين 
عدة نظم متباينة وذلك لقلة الحلول السريعة؛ حيث يتم ترجمة كل هذه المتطلبات إلى 
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مصروفات مما يجعل البحث في البيانات عملية مكلفة للغاية في بعض الأحيان؛ وهو 
ما يجعل حالة العمل الحقيقية المبئية على تقديرات حقيقية لعوائد الاستثمار (801) 
مسألة ضرورية لنجاح مبادرة اكتشاف المعرفة. وأخيراً فإن التطبيق الفعال لبرنامج 
اكتشاف المعرفة على تطبيقات العمل يتطلب أن يكون الحل متكاملاً وبشكل سلس مع 
البيئات المحيطة. وهذا الشرط يدفع الموردين والباحثين والممارسين لتبني معايير مثل 
معابير العملية القياسية للبحث في البيانات 015157-1(14) التي سبق نقاشها. 


الحالات الدراسية: 


تطبيق استقراء القاعدة على نظم تقييم العقارات: 

سنقدم في هذا القسم شرحاً لأحد الأمثلة التي تتناول كيفية استخدام البحث في 
البيانات وخاصة استقراء القواعد في استنتاج معرفة جديدة وتحديداً في الإسهام 
بمعلومة واحدة فى مجموعة البيانات أو القيمة المزادة للعنصر الواحد على مجموعة 
بكاملها (1999 1ه غ6 62 »5 قفمن الضروري عند تثمين العقارات:. على سبيل 
المثال؛ معرفة القيمة المزادة لخاصية معينة بالعقار مثل توفر حوض السباحة أو المرآب. 
والمعضلة التي يواجهها خبراء تثمين الممتلكات هي أن السوق هو المسئول عن تحديد 
القتيمة المزادة للعقار وليس مواصفات العقار وتكلفة بنائه. ومثال ذلك فإن القيمة 
المزادة لحجرة نوم إضافية للمنزل المكون من أربع غرف بدلاً من ثلاث قد تختلف عما 
إذا كانت خمس غرف للنوم بدلاً من أربع. 

وتقوم عمليات تثمين العقارات بتقييم العقان عبن تخليل السوق وهو ما يعنى مقارنة 
العقار بعقارات أخرى مشابهة له تم بيعها مؤخراً في المنطقة نفسها. ويستخدم خبراء 
تثمين العقارات قواعد بيانات العقارات التي بيعت مؤخراً لإعداد قاعدة بالمبيعات 
المتشابهة: وتنعكس تقلبات السوق على قواعد البيانات هذه رغم احتمال وجوذ حالة 
من التباطؤ قبيل انعكاس تأثيرات السوق على العقارات. فقد يكون من الصعبء أحياناً 
وبحسب أوضاع السوق؛ إجراء مثل هذه المقارنات: فريما تعذر إيجاد مبيعات متشابهة 
في أوقات الكساد الاقتصادي لسوق الإسكان؛ على سبيل المثال؛ وذلك ببساطة لأن 
العقارات لا تُباع. ومن ناحية أخرى فإن المبيعات الماضية القابلة للمقارنة خلال ذروة 
رواج سوق الإسكان لم تكن لتتوافق مع ما قدره السوق بأنه قيم كافية للعقارات استناداً 
إلى قانون العرض والطلب. 
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إن الأسلوب الذي نركز عليه هنا هو حساب القيمة المزادة أو النسبية لعناصر المجموعات 
الكاملة حيث تمثل المجموعة الكاملة مجموعة أو تجمعاً أو اتحاداً لعناصر لها صفات أو 
هدف مشترك (1999 .6621 00028162). ووفقاً لهذا التعريف فإن المنزل يشكل مجموعة 

متكاملة من الصفات مثل عدد غرف النوم وعدد الحمامات وغرف المعيشة إلى آخره. 

ويمثل مصطاح «القيمة» في هذا المثال سعر العقار كما أن اكتشاف القيمة المزادة لميزة ما 

(مثل غرفة نوم إضافية) من شأنه الإسهام في تحديد سعر المنزل. 

ويستخدم المؤلفون في البحث المشار إليه في دراسة الحالة هذه أسلوباً يُطلق عليه 
«الاستقراء المستند إلى الفوارق!') (1(81) دمناءدالم1 0ء095-ءعمع1762ل» لحساب 
القيمة المزادة لميزة ما بالنظر إلى أن قاعدة البيانات تحتوى على ميزات مماثلة (مثل 
غرف النوم) والتي قد يكون لها تأثير مختلف على سعر المنزل. وتحدد خوارزمية 
الاستقراء الممستخدم في هذا المثال المجموعات المتكاملة في قاعدة البيانات والتي 
تسهم بفروق بسيطة في قيم تلك الميزات؛ وبذلك يتم تحديد مجموعة السمات أو 
القيم الأكثر أهمية بالنسبة لمجموعات متكاملة من المنازل المتشابهة تقريباً. وترتبط 
القيمة في هذا المثال بكل ميزة (أو خاصية) في قاعدة البيانات في حين يرتبط السعر 
بقيمة المجموعة بالكامل (أو المنزل). وبالنسبة لكل ميزة بالعقار فإنه يتم تحديد قيمة 

تلك الميزة (على مساحة - 16٠١‏ قدم مربع أو عدد غرف نوم - 4 على سبيل المثال) 

كما يتم تحديد كيفية إسهام كل من هذه الميزات في قيمة العقار بأكمله. وفى هذا 

المثال فإن القيمة الفردية للميزات هي مقدار ما تضيفه للقيمة الإجمالية للمنزل. 

وتأتي إجراءات تش كيل شجرة القرارات استناداً إلى أساليب الاستقراء التي سبق 

تناولها على النحو التالي: 

-١‏ إعداد البيانات ومعالجتها: هناك على سبيل المثال قيم مفقودة بقاعدة البيانات 
وقد يكون هناك أخطاء في إدخال البيانات أو نقص في الترابط مع المنظومات 
الأخرى. لذا فهناك حاجة لتحديدها ومن ثم حذفها وإلا فقد يكون لها تأثير 
مُشُوه للقيمة الناتجة للعقار. 

؟- إنشاء الشجرة: ترتبط المنازل تباعاً بكل عقدة في كل مستوى من مستويات 
الشجرة, وتمثل الأفرع نطاق القيم الخاصة بالميزات الممثلة في تلك العُقد. ويعتمد 
كل فرع يتم من خلاله تحديد مسار كل منزل وفقاً للقيمة التي يتمتع بها وذلك 
لتحقيق الميزة الممثلة في العقدة الأم. 
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*- تشذيب المنزل: يتم تطبيق الأساليب الإرشادية لتحديد واستبعاد المنازل التي لا 
تتوافق قيمتها مع غيرها من المنازل في المستوى نفسه. 

؛- تحليل الأوراق المتشاهبة: يعد أي فارق في القيمة بين منزلين متشابهين في ورقتين 
متماثلتين هو نتيجة مباشرة للفرق بينهما في قيمة الميزات الأساسية لكل منهما . 
فإذا كان هناك منزلان متطابقان في جميع الميزات: على سبيل المثال؛ غير أن 
أحدهما يحتوى على ثلاث غرف للنوم في حين يحتوي الآخر على أريع؛ فإذا كان 
العقار ذو الغرف الأربع يباع بمبلغ 0 /ألف دولارء والآخرذو الغرف الثلاث يباع 
بمبلغ ألف دولارء فإن الفارق المقدر بألفي دولار يعود لغرفة النوم الإضافية. 
ويشير الشكل (4-5) والجدول (1-9) إلى شجرة القرارات الجزئية الناتجة عن 

خوارزمية الاستقرا ء المطبقة على قواعد بيانات لعينات صغيرة تتكون من أربعة وثمانين 

منزلاً مباعاً. وقد جاءت آراء خبراء تثمين العقارات مؤيدة للقيمة المزادة المحسوبة 

بخوارزمية الاستقراء. ولمزيد من التفصيل حول دراسة الحالة هذه يُرجى الرجوع إلى 

جونزاليز وآخرون (1999 21 ]6 00028162) . 
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جدول 5-4 ملخص نتائج الاستقراء 


الاستقراء تقدير الخبراء 






غرف النوم 0115-0 دولار 5000-6 دولار 1/4 نز 


المرآب --10173 دولار 1000-0 دولار لاوز 


المدفأة -:8 1غ دولار ٠٠٠١-8‏ دولار واعة١1‏ غ1 


المصدر: 1999 .له )ء بتعاهعمه6© 


تطبيق البحث في محتوى صفحات الويب على نظم محددات 
الخبرة: 

يعد إنشاء نظم إدارة معره فة محددات الخبرة (ععلع11مص؟]! 7م]هع0.آ عدتازءعم18 
ع5 ]اع 318) أحد التطبيقات الخاصة بطرق البحث في محتوى صفحات 
الويب. فيتطلب نظام إدارة المعرفة الذي يحدد الخبراء بناء على الوثائق المنشورة وجود 
طريقة آلية لتحديد أسماء الموظفين كما يتطلب كذلك طريقة لربط أسماء الموظفين 
بالكلمات المفتاحية للمهارات المتضمنة في تلك الوثائق. وعلى الرغم من تناولنا لنظم 
محددات الخبرة بشكل عام في الفصل الثامن فإئنا نضيف لهذا القسم نقاشأاً حول 
نظام البحث في مكونات نصوص صفحات الويب. 

ويعد مُنقب الويب للبحث عن الخبراء الخاص بوكالة ناسا!"» 
عصنآ/! حاع/قا رععاعة5 تتعمعرظ1 654 مثللاً على نظام إدارة معرفة محدد الخبرة 
والذي يتطلب تطوير خوارزمية الأسماء لتحديد أسماء موظفي الوكالة. وتم في 
تلك الأثناء استخدام تقنيات استرجاع المعلومات التقليدية!) للتعرف على الكلمات 
المفتاحية للمهارة ومطابقتها مع أسماء الموظفين الذين تم تحديدهم. ويستخدم نظام 
استرجاع المعلومات مجموعة ملفات مرتبة بشكل عكسي كمدخلات: وهي عبارة عن 
تسلسل للكلمات التي تشير إلى مجموعة الوثائق التي تظهر بها الكلمات. ويتم اختيار 
هده الكلمات وفق خوارزمية الاختيار التي تحدد الكلمات التي تمثل زا جيداً 


مت مت سس 
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للمصطلحات في الوثيقة: ففى نظام استرجاع المعلومات التقليدي يُدخل المستخدم 
أحد الاستفسارات ويقوم النظام باستدعاء جميع الوثائق التي تطابق مدخلات كلمة 
البحث. ويعتمد مُنقب الويب للبحث عن الخبراء على تقنية استرجاع المعلومات التي 
تقوم بخطوة إضافية: فعندما يُدخل الممستخدم أحد الاستفسارات فإن النظام يشرع 
في إجراء بحث مبدكي للوثيقة بناء على مدخلات المستخدم. وعلى الرغم من ذلك 
ونظرا أ لأن المستخدم يبحث عن خبراء في موضوع محدد فإن النظام يستدعي أسماء 
أولئك الموظفين الذين تظهر أسماؤهم في الوثائق المطابقة للبحث (باستثناء مديري 
شبكة الويب والقائمين عليها). ويتم ترتيب نتائج أسماء الموظفين وفقاً لعدد الوثائق 
المطابقة للبحث والتي يظهر بها كل اسم؛ وتظهر حينها للمستخدم جميع المعلومات 
الخاصة بالموظف. 

ويجري تنفيذ عملية الفهرسة على أربع مراحل حيث يتم في البداية نقل جميع 
البيانات ذات الصلة إلى دليل موضعي لتخضعلمزيد من المعالجة. وضي هذه 0 
تشتمل البيانات على جميع صفحات الويب الخاصة بنطاق مركز ناسا - جودارد 
لرحلات الفضاء (7عادع0) غطاعذ11 ععدم5 1454-60002:0. ويتم في المرحلة 
الثانية تحديد جميع النتائج الخاصة بأسماء الموظفين عبر إجراء فحص مبرمج لكل 
الملفات المكتوبة بصيفة 111201 . ويتم الحصول على البيانات الخاصة بالاسم من 
قواعد بيانات الدليل الشخصي (وفقاً لمعيار 7.500). ويتم سلفاً ترتيب جميع الأسماء 
في قاعدة بيانات الموظفين بطريقة تشبه الخريطة المستخدمة في عملية البحث في 
محتوى الويب. وتحتوي هذه الخريطة على أسماء جميع الموظفين مشاراً إليها بمفتاح 
بحث باسم العائلة الخاص بهم. إضافة إلى ذلك يتم حفظ الاسم الكامل في كل 
شكل محتمل قد يظهر به؛ فاسم 5121115 .103 على سبيل المثال يتم حفظه بهذا 
الشكل: 
* انمد .ى مطمل 
* طاتصة .ى .ل 
* طاتصك .1 
٠»‏ ث4 نط0[ ,لاتصرة 
٠‏ شآ طاندسره. 
٠‏ 1 طاتصسة. 
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في البداية يتم البحث في الوثيقة الواحدة عن جميع مفاتيح البحث المتصلة بأسماء 
العائلة. ويجري لاحقاً البحث في الوثيقة مرة أخرى باس تعمال جميع قيم المفاتيح 
المتطابقة. وتُّزيد بيانات الأسماء المرتبة على هذا النحو من سرعة البحث في النص. 
ويؤدي استخدام سلسلة واحدة طويلة تحتوي على جميع الأسماء بكل صورة محتملة 
كمعيار للبحث؛ إلى تباطؤ عملية المعالجة. 

وتنطوي المرحلة الثالثة على تحديد مفاتيح البحث داخل محتوى ملف .1112/11؛ ويتم 
ذلك عن طريق تجريد الكلمة إلى جذورها وحساب مرات تكرارها في الملف. حيث يجري 
فى البداية تجزئة النص إلى كلمات مفردة من خلال سلسلة من الأنماط التطابقية 
ويتم حساب التراتيب الأبجدية على أنها كلمات, في حين يتم تجاهل علامات الترقيم 
والأرقام والمسافات بين الكلمات؛ وتجري معالجة قائمة الكلمات الناتجة لمعرفة ما إذا تم 
العثور على الكلمة في قائمة كلمات التوقف!/ :5ذام5]0 أم لا. ويتم بعدها معالجة قائمة 
الكلمات الناتجة بنظام خوارزمية جذر الكلمة تمطال:0ع41 5]60::118: حيث يجري 
ذلك بهدف تجميع الكلمات التي تختلف تهجئتها وتحمل المعنى اللفظي نفسه؛ فالشخص 
الذي يكتب كلمة «فلكي» بوصفها مصطلحاً للاستعلام عنه غالباً ما يرغب في البحث 
عن وثائق تحوي كلمة «فلك». وبمجرد اكتمال عملية تجريد الكلمة إلى جذورها تقوم 
الخوارزمية بحساب معدل تكرار كل مصطلح: فقد اس تُخدمت خاصية التكرار هذه 
خلال عملية اختيار الكلمات المفتاحية في تحديد مصطلحات الفهرسة الجيدة. ومع 
ذلك فقد كانت تستخدم خوارزمية أخرى للفهرسة بدلاً من النتائج المقارنة. 

ومن الجدير بالملاحظة أن درجة العلاقة بين اسم الموظف والكلمة المفتاحية الموجودة 
ضمن وثيقة واحدة هو أمر لم يتم النظر فيه؛ بل تحدد خبرة الشخص انطلاقاً من 
الافتراض الذي يقضي بأنه في حالة ظهور اسم الموظف بش كل متكرر في كثير من 
الوثائق متوافقاً مع الكلمة المفتاحية؛ فلابد أن يكون لدى الباحث معرفة بهذا المصطلح. 
وعلى الجانب النظري فإن الكثير من وثائق البحث يجب أن تخرج نتائج أكثر دقة. 

الكلمات المفتاحية المختارة لها هدفان: أولاً أنها تستخدم لريط الموظفين 
بمصطاحات المهارات المتكررة؛ ويمكن اس تخدام هذه الكلمات المفتاحية مستقبلاً في 
تجميع وثائق متشابهة في صورة مجالات تخصصية. ويمكن في النهاية بناء علم 
التصنيف المعرضي 18:00 عع122011608 من خلال الكلمات المفتاحية المنقب عنها 





(*) الكلمات التي لا تضيف قيمة للبحث عن النتائج؛ مثل: 380 و(ة و86! والتي تزال آلياً من فهارس ال 115 ويتم تجاهلها 
أثناء عملية البحث. المترجم. 
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حتى يمكن تطوير نظام تغذية استعلامية مرتجعة مناسب وذي صلة بالبحث؛ إذ يقترح 
هذا النظام مصطلحات استعلامية 5درع1' نزتعن 0 لها صلة بموضوع البحث الذي 
يدخله المستخدم. ويحتوي الفصل الثامن على مزيد من التفاصيل حول دور التصنيف 
المعرفي في تطوير نظم محددات المعرفة. 

وفي الجزء التالي نناقش الدور الذي تلعبه الويب ومحركات البحث في اكتشاف 
المعرفة. 


اكتشاف المعرفة الجديدة على الويب: 

تعد شبكة الإنترنت مصدراً غنياً بالمعلومات اللازمة لاكتشاف المعرفة): فالمنظمات 
والأفراد جميعهم يبحثون في الويب عن أنواع مختلفة من المعرفة وعن إجابات 
لأنماط مختلفة من الأسئلة التي تجول بخاطرهم. فيقوم الأفراد. على سبيل المثال؛ 
باستخدام الويب لإيجاد إجابات بعينها - وهو ما يعرف أيضاً باسم البحث المركز- كما 
يستخدمونه في الكشف عن أنماط واتجاهات موضوع ما - وهو ما يُعرف كذلك باسم 
البحث المسحي 5032128. ويعتبر موقع جوجل (101790.800816.0010) أشهر أدوات 
البحث على الويب والأكثر ملاءمة للبحث المركز واكتشاف المعرفة القديمة. بينما تقدم 
مواقع أخرى مثل كارتوو (0021. .00 وكلاستي (1/19080/.011051/.0013) خرائط 
معرفية وتصنيفات مبوبة وتعد أكثر ملاءمة للبحث المسحي واكتشاف المعرفة الموسعة. 

بالإضافة إلى المعرفة القديمة والموسعة, فإن الأفراد والمؤسسات يسعون أحياناً إلى 
اكتشاف المعرفة الجديدة؛ وهي معرفة مفاجئة وغير معلومة لهم: ولكنها ذات صلة 
ومثيرة للاهتمام. ويكمن تحدي اكتشاف المعرفة الجديدة على الويب في أن السؤال 
الطتروج في البححت غالباً ما يكون على درجة كبيرة من الغموض, ولهذا فإن إنشاء 
مصطلحات بحثية مناسبة قد يكون مستحيلاً. ويبدو الأمر وكأنك تبحث عن «ما لا 
تعرفه»!. وكما أن المعرفة الجديدة قد يصعب تجديدها وسط الكم الهائل من المحتوى 
الناتج؛ فإن ذلك يعتبر أحد التحديات الكثيرة الناتجة عن الكم الزائد من المعلومات 
التي قد تنتج عن البحث في الويب. وقد يكون المحتوى الناتج؛ في بعض الحالات؛ وثيق 
الصلة بمصطلحات البحث المدخلة: ومن ثم فإن اكتشاف المعرفة الجديدة قد يكون 
بمثابة البحث عن إبرة في كومة قش - باستثناء أنك قد لا تعرف شكل الإبرة. وبمعنى 
آخر فنظراً تكونها مرق كيز خضي الأخراء أوقاتاً عصيبة في فصل النتائج التي 
لا صلة لها بالموضوع وهي ما يطلق عليها (النفايات)؛ عن النتاكج المفاجئة والمثيرة 
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للاهتمام (المعرفة الجديدة). علاوة على ذلك فإن ما يراه البعض مثيراً للاهتمام 
ومفاجئاً وذا صلة بالموضوع: قد لا يراه الآخرون كذلك نظراً للم يعرفونه بالفعل؛ 
فالمعرفة الجديدة لشخص ما قد تعد معرفة قديمة بالنسبة للآخرء ومن ثم فالمعرفة 
الجديدة هي في الأساس «ترى بعين الناظر». 

وتعد المعرفة الجديدة ذات قيمة كبيرة بالنسبة للمنظمات لعدة أسباب منها على 
سبيل المثال اكتشاف فرص إستراتيجية جديدة وتطوير القدرات التعليمية ودعم التفكير 
الابتكاري المفضي إلى الإبداع أو حل المشكلات «المستعصية» (لمزيد من التفاصيل 
بشأن المشكلات المستعصية يرجى مراجعة الفصل الثالث عشر). وتجدر الإشارة إلى 
قيام الباحثين في جامعة الملكة في كينجس تون (ممادع مكلا مذ كنويع المت] وامععن0) 
بولاية اونتاريو (0013130) بالبحث في أهمية المعرفة الجديدة للمنظمات وفي كيفية 
سعيها في الوقت الحالي وراء اكتشاف هذه المعرفة. وتُظهر النتائج أن المنظمات 
تعتبر بالفعل المعرفة الجديدة شيئاً هاماً. خصوصاً في المجالات التي يكون الإبداع 
فيها مسألة حاسمة. ورغم ذلك فإن اكتشاف المعرفة الجديدة لا يخرج عن كونه 
مجرد صدفة في كثير من المنظمات التي أجرى عليها البحثء؛ وبعكس المعرفة الموسعة 
والقديمة فقد توصل الباحثون إلى عدم وجود أدوات متخصصة تساعد على اكتشاف 
المعرفة الجديدة على الويب» محفزة بذلك على تطوير حاسوب أثنز 20088١‏ هلمع 
(2004 تمع 511 لصة كنول :2004 سرمء ز1لن5[1 امه كنلا :2007 .له غء منتمعل 
2.7315 ويستخدم النموذج الأولي لحاسوب أققز (عم/إ20]06م 5معطاة 126) تقنية 
البحث في النصوص وفي البيانات مثل العنقدة وتحليل القيم الفردية وتجزئة الطيف 
البيانى لإيجاد المحتوى على الويب والذي قد يكون مرتبطاً بشكل غير مباشر؛ ولكنه 
ذو صلة مباشرة بسياق ما يعرفه الفرد. وفي الحقيقة فإن الفرد هو من يحدد موضوع 
البحث المراد لحاسوب أثنز ليقوم الحاسوب بعد ذلك بالبحث عن المحتوى على الويب 
الذي يبعد مقدار خطوتين عنه. بمعنى أنه مرتبط بمساحة المعرفة المألوفة للفرد . 
ولذا فإن حاسوب أثنز يسعى لإيجاد «ما لا تعرفه» ولكنه شيق وذو صلة بالموضوع. 

وقد يساعد الاستشهاد بأحد الأمثلة التي تستخدم فيها حالة اكتشاف معرفة شائعة 
في توضيح كيفية عمل حاس وب أثنز. فقد حقق عالم المعلومات دون سوانسون 10072 
دوكطة5 اكتشافاً خطيرا ا بخصوص متلازمة راينود (0801012ئ[5 163/881105)؛ وهي 
حالة ينتج عنها قصور في تدفق الدورة الدموية إلى الأطراف. وقد توصل إلى ذلك 
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عبر استكشاف الأدبيات الطبية السابقة (05080ة/51 :1996 /إ052ضننآ 4مة 60:00 
0 50/0508 :1986). لم يكن سوانس ون يعرف تحديداً عن أي شيء يبحث. لذا 
فقد بدأ بمراجعة الأدبيات السابقة عن راينود وتوصل إلى وجود علاقة بين متلازمة 
راينود ولزوجة الدم؛ بعدها قام بمراجعة كتابات سابقة عن لزوجة الدم ووجد أن زيت 
السمك يقلل من لزوجة الدم. ثم افترض أن زيت السمك قد يكون عنصراً مفيداً 
يضاف لحمية غذائية للمساعدة على تقليل لزوجة الدم في البشر ومن ثم يخفف من 
أعراض متلازمة رايتود (1986 91/3502). كان اكتشاف هذا الأمرفي ذلك الوقت 
يمثل معرفة جديدة لم يُشر إليها بشكل واضح في أي من الوثائق الأصلية التي أظلع 
عليها سوانسون من قبل. وباستخدام المنهج اليدوي قضى سوانسون وقتأ طويلاً في 
مراجعة كتابات سابقة مختلفة ليتوصل بعد ذلك إلى تحقيق هذا الاكتشاف الهام 
للمعرفة الجديدة. 

ولو أن دون سوانسون استخدم حاس وب أتثنز للقيام بهذه المهمة بدلا من المعالجة 
اليدوية تلك لكان قد زود هذا الحاسوب بمصطلحات تصف ما يعرفه بل تصف موضوعه 
الرئيسي وهو «متلازمة راينود». فاستخدام جهاز أثنز لطريقة المعالجة العنقودية 
التكرارية من شأنه أن يكتشف محتويات تتصل مباشرة بمتلازمة راينود - وهي لزوجة 
الدم في هذه الحالة. بعدها يعيد أثنز خطوة العنقدة المتكررة تلك مس تخدماً لزوجة 
الدم كنقطة بداية لإيجاد المحتوى الذي يرتبط بطريقة غير مباشرة بالموضوع الأصلي 
لمتلازمة راينود - وهي زيت السمك في هذه الحالة. ومن ثم فإن النتيجة النهائية هي 
محتوى يبعد خطوتين عن موضوع البحث الأصلي. وسيكون للمستخدم عندئذ الحرية 
في افتراض إمكانية وجود رابط بين متلازمة راينود وزيت السمك. 

ويعد النموذج الأولى لحاس وب أتنز مثالاً لأحد الأدوات الجديدة المستخدمة في 
اكتشاف المعرفة الجديدة؛ ومع ذلك فإن نتائج البحث الحالية تُظهر أن جوانب الابتكار 
الموجودة بالأداة قد تأتي ببعض المشكلات. فبالنسبة لمعظم الأفراد والمنظمات يعد 
مفهوم ومهمة البحث عن معرفة جديدة شيئاً جديداً. حيث عودتنا شعبية أدوات البحث 
عبر الويب مثل جوجل على النظر للبحث عبر الويب باعتباره نشاطاأً بحثياً مركزاً. 
ومن ثم فإن رد الفعل الأولي عند اس تخدام حاس وب أثنز هي رؤيته كأداة بحث مركز 
تأتي بنتائج محددة وبشكل أساسي عند مقارنة خصائصها ونتائجها مع خصائص 
جوج ل. وعلى الرغم من هذه التحديات فإن المنظمات التي كانت تجري تجارب على 
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الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
لقصل لبي ا لصتت تت 
النموذج الأولي لحاسوب أشنز ترى القدرات المحتملة لهذه الأداة. فقد كانواء على سبيل 
المثال؛ معجبين بما توصولوا إليه من قدرة وسرعة في الحصول على أفكار جديدة 
وابتكارية حول الموضوعات البحثية - وهي عملية كانت تستغرق في السابق الكثير من 
الوقت والجهد وتعول على موهبة الاكتشاف بالصدفة (20086 0ف1681). ويُّعد أثقز 
أداة واعدة ومفيدة للمنظمات المهتمة باكتشاف المعرفة الجديدة على الويب أو ضمن 
مدخلات مستودعات المعلومات الخاصة بها. ويوضح الشكلان (0-9) و(1-4) نتائج 
استخدام أثنز لإجراء عملية بحثية عبر استخدام مصطاحات «الموسيقى الرقمية» 
و«مشغل الصوتيات المحمول». 
ملخص: 

تعرفت في هذا الفصل على نظم اكتشاف المعرفة واعتبارات التصميم لهذه النظم 
وأنواع محددة من تقنيات البحث في البيانات التي تُمكن تلك النظم. كما يناقش 
الفصل دور البحث في البيانات في إدارة علاقات العملاء. كما تم عرض ثلاث حالات 
دراسية توضح تطبيق نظم اكتشاف المعرفة يستند كل منها إلى منهجيات مختلفة 
وتقنيات ذكية. حيث يقوم النظام الأول على استخدام شجرة القرارات أو استقراء 
القواعد كأداة لصياغة المعرفة التي تم شرحها في سياق تثمين العقارات. أما النظام 
الثاني فيقوم على البحث في محتويات الويب لتحديد الخبرة من خلال نظام محددات 
الخبرة. وتمثل الأداة الثالثة استخدام أداة إبداعية لتحسين طرق اكتشاف المعرفة 
الجديدة على الويب. وأخيراً استخدام المهارات الاجتماعية في الإعدادات التنظيمية 
والتتي تمت مناقشتها كآلية للمساعدة في اكتشاف المعرفة الجديدة وتحفيز الإبداع. 
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نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشى المعرفة الفصل التاسع 
ججسس____ ليييح 


هوامش: 
-١‏ للاطلاع على مزيد من المقالات حول أساليب وتطبيقات تقنيات البحث في البيانات 
يرجى الرجوع إلى: 


.7 .31 اء عدوقآ :1994 .31 أء 11/105019 :2000 قامنا0 لمة طلنتصرة :1994 ممطوزم 

”- يقوم أسلوب 1081 بإنشاء شجرة تصنيف مشابهة لتلك المستخدمة في خوارزميات 
الاستقراء مثل 1103 و04.5©. للحصول على مزيد من التفاصيل حول عملية إنشاء 
شجرة التصنيف يمكن الاطلاع على (1999) .21 غ6 6028162. 

"- تم تطوير هذه النسخة من برنامج الباحث عن الخبير بهدف دعم احتياجات مركز 
جودارد لرحلات الفضاء. وقد سبق مناقشة نظم محدد الخبرة بشكل عام في 
الفصل الثامن. 

؛- انظر على سبيل المشال خوارزمية 1/8106 0306 1متوءول2 بزط 1600 التي 
وضعها كل من 65غ8لآ-83628 0هة 5م131 في عام 11947: وهي خوارزمية لاختيار 
مصطلحات الفهرس. 

0- نعرب عن امتناننا لكل من 511112012 123110 4 لق علصةه املا , منتمع1 إعه 
من جامعة كوين على دراسة الحالة هذه. 
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الفصل التاسع نظم اكتشاف المعرفة: النظم التي تنشئ المعرفة 
ا او و الل ع 0 


المراجع: 

دونه نامعيع تل لممرظ :كاعغ110 ممنلنة1 .2008 .© ,ع2 نمه ,.0 ,تامععنط ,سآ رعتموعاممهم 
لم50 ممع أومطء5 ددعمتعن8 لعمنمدة1 .أمعدععفمقم متطكممنهاء؟ معسرمككتك طعنمعطا 
.23 لإأنة ,7809029 

لاع لامعولل ععلءاسمم1 .2002 .5 علمتعلفالا لمة ,.3 ,كللقمم2 ,.آ ,تعلمفمت-ممعمع8 
لقتنكنلم1 لمة دعانمصم لك امعصاكعلمذ لإتتمناى عمتاعتلعمم ع10 5عنوتصطءع 
.787-800 ,(430)4 ,وممععمنومظ 

0 ,قعلة5 ,رعمناعاتقدم 107 وعناوتمطءة؛ عمتمتد مندط .1997 .0 ,أممنآ همه .10 ,ترصعظ 
.كد50 عق رعا/الآ مطوة لمملا بوع]18 .أروممناد تعدمادنهء 

10 كممنأهعناممة عمتمتد فنقل عمتةائب8 .2000 .>1 ,عستاتهعط1 لم .5 ,طاتصة ,.ة بمموع8 
.انلا هدعا عاتملا بوع31 .01800 

عقتنمعءن5 عه اعتيعه .كممتإمعتامجة عتعطا لمة كعلرمجعم لمبنعل2 .1994 .© ,ممطوزظ 
1803-2 ,(65)6 ,قامعمتصادم1 

.وعقةطقاهل صذ ممع امعوتل ععلع! مم1 0 5قعءممم ع1 .1996 :1 بلصقهة قمة .1 رممسطعورظ 
,له اع لدنزبرة1 .1 محصدوتآ .لء ,عمتمتح منهل مه نجع نامعوتل عو لع[ زمم! مز وععمة :401 مآ 
.ؤوع آححة نذع ,عاتدط ولمع( .37-57 

بطضسة/لآ لمة ,.© ,تعمقعطة ,]1 ,عامقملعه ,1 بقمدطقطك] ,.1 بتعطيعكا .ل بممعمتكت ,2 ,مهسمفه 
نا لمعتمطعة] 5555 .علتاع عمتمتد منهل معاد ز-مع)5 :815211.0© .2000 .2 
3 5تمعاولا5 نع لوعو زط ععولع ]م1 

بلمععناآ .ع لاتأعءم وعم ومتصتدم عا :كسعاذزة امعدمععقمقم عولء ا مس1 .2001 .8 معط 
هق أو لزانو المتآ ع1" :2م 

.لع 30 ,لزع امعوتل عولع ا مما ممة عمتمته قتقل 0 ممتاءسلومهمة1 .1999 .شاك ,مأعاواعل8 
ونه م0 20115 و1 :1112 ,عقسمامط 

.12 عمقل ,عاععالآ ممتتقسسصكمآ .تممعنماعتك عط مذ لامع :05 موط .---- 2001 

اقل ددم .1996 .12 ,لإتممكتصسطانا لمة ,2 ,طالزدمة ,.0 ,ممتمقط5-بولئعنولط ,.لا ,لملررروط 
اع لامعولل ععلع ا جمم! مذ وععمة كلخ مآ .امعأ تمع 0 مث نوع امعوثل عو لع | مما ما ومتستدر 
حووت] .كلء ,عمتستم قنقل لمة 

.ؤوع آشخخخ نذع ,لتدط ملمعل1 .1-33 .له أ لدنززة1 .214 

.مأطعنومط ه؟ كممتاسامة كمد عمتمتد مهل ومتناه8 .2002 .2 ,لإتمةدتسطات لمة .ل بلمرربرة1 
. 28-21 ,(45)8 ,اعم عطا ؤه كممتهء تستسصمك. 

ممه وعتناعنماك قد تلهلاءتاعر ممتتقممكمة1 .1992 .12 ,دعلهلا-ممعد8 لمة .للا ,دعل 
.للهة] عمشتمعدط :811 بتعنانع علل0د5 ععممتآ .كسطفمولة 

ع1 غم اتقجم امعصعع مهفده متطعمم قاع تعجمماكبه عل10 0103 دنزدة تعمامة 6 .2008 .تعمامد0 
لا الطزمع. تع صامع. بابب //نصغط .7 نزلناط يرمع ععصاية0 ,عفمعاء: ووعوط .2007 هذ تمعميعم 23 
.(2009 ,3 نتقنامة[ لءووعوعة) 710-715308م5زع28م 

اا معطماء0 ,وبوع1]! "11181 ,لإسعقة5 غ3 لآمدة مه كام اتقدم5 .2002 ١ح‏ بتعط لز 
.(2008 ,24 أكسوناة لعددعءع2) أحمغط. 77/2100-1017-963526زمء. أعلاء. لاع 
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سس سس 222222222222222222222222222ل2 سك 

لفأمعدمعمعمز عط عومتستصمعنعم .1999 .11 بدمالنتهدا؟ 0صة ,.5 ,فاوع ججوميةط ,.ى ,ععلمعدمو 
.«متاعنالمذ لعقهط-ععمعمع017 طعنامعطة )عد عنموعموعة مه 2ه ذيءطمعم غه طترميو 
.275-294 ,(14)3 ,كتسعاديزة غمععنلاعغم] غه قسنم[ لقممنقمعام1 

+200ع معد ه :كتطعاذلز؟ وم مناد نزرع لامع 5لل 50ة0؟ .1996 .12.1 ,تزهدلمانآ لمة .71.5 ,ممل هن 
0 نوع معتل لعمداع همعن[ ده علرهن؟ 5'ممكمة5 02 ممتممعءء لسة ,ممنأةمتمم يعر 
50 لإأعلء50 ممع ةعدخ عطا ؤه لقمسسه1 .لزه طكق قمة 5النهمرمقه معء عط ممتاععمممه 8 
.116-128 ,(47)2 ,ععمعاءة ممتتقمممكم1 

53001 أعممن] .عقامطععة ٠‏ متقل عط هذ 4وممناة ممتوعء2 .1998 .81.1 ,ممكتهللا ممه بط ,ترمين 
.لل12] عمتامعمط :113 عع 

181 .عوءمعتعمءء عمامممطة بمعدممع عاطهلامزمء عتمعىي بروبوعقة5 لمة 1811 .2004 .1831 
لامع ادمع ع0 دوع اعع بو دعت اكد لمالمرمع رط 1- سسبو //:مغط .2 طععدال!ا ,معمدط عانطتلا 
.(2008 ,24 أكناوناة لعدوعععة) كلم [_نزهبوعقة5/متط 

06 كمنلقع لم نااصصم00 ,لاعت بوعلل0 أقبامععمم ىم :عمتمتم منوط .2002 .1 ,ومئاعول 
.267-296 ,8 ,5/51 وماق دمملم1آ :10 ممتتم50وم 

1ن قع35ع100م ومتصوع! نمه لإمعلامعولل عولء مما كاروممية "11 110 .2008 .لخ ,منامعل 
لمعاكلاة هه عممعمع ممه لهممتتقممعنمآ تتم سمط :415 عط ؤه وعمتلعععممط مآ ,طعللا عط 
.11 .ومامعاتة/7آ .(11055]) وعممععة 

20/6 06 لتعلامعكتل عط ختدممناة 0 لإكووأدمطءة) ممتاقدورمكمز عمنوتا .م 20083 

.الداع كلما وأ مععن0 ,(امعدرعع همه]8) دتوعط] طع .كدمنمع تمدعءه مزعولء لومم 

- لزع اوعولل مولع امم -اء 710 .2007 .2.8 ,مرمعنلان51 همه .قلا ,مم ,.خك ,منامول 
غطا ,0 ععمععقمه0 لقنمهة عط ؤه ععمتلعععمه مآ .معط مونتوعل همه ععومعالقطك 
.030208 ,0ق 0 .قلهضق2 0 ومتتداعمدهم4 معممعك35 علاللهناكتمتولم 

ع1 .2000 .2 ,لاعةتزاا/ا لم ,لا ,علزامه1 ,.ل رعس ,.8 ,ده اترطجممدفك ,.8 ,لسطعيعلوومع1 
5كعانامتصه 06 لمستاوة .دتوممعفتل تععمق أممعرط لعل5ه-رع)سامصرم 6ه عسددز براتلتطمتاءم 
.296-313 ,(3304 ,طاعتدعقع 1 لمعت لعدصومز8 لمة 

.(تعطماه0 :11)9 ,10رماللآ /ل1 .610من عط 0مدمعة 8041© .2002 .1 ,ألمسم] 

05 لمنامةتلقدمدء5 .2001 .5 رقس2 همه .1 ,كممعنالا رلا بمدبرلام1 ,.6 بأقسلة .18 ,عممعروم1 
.11-32 ,5 ,لقع معدلل مولع اهمها همة ومتمتد هنة .كدم هلمع ممعم أعنوممم أعماتة سرمي 

بأتلة 0هة ,.خ ,لأكطه]/! ,لخ هه ,.ث ,8/!13ع2قئة1 ,.8 ,00008 ,.ع1 , تنقكطة .5 ,مقطلا ,.11 ,عم1 
تفلك لاأمصنة ععتاعد همذ 1801© عممنا لمعه :.عم1 أمعدممتممعامع ولطمموة] .2003 .0 
.27 تعطاماء0 ,#6550 لإلنا3 عق2© أومطء5 د5دعمزدنا8 لمو موك[ 

لزه القع دوع صتعباط ك0 5ع ل متع مم عاط تودوممتهز عط هل 0) لعلك2 عر ' نامز معط/1[ .2003 .له 1ر580 مآ 
.كقع21 كمولزآ ع1 :015 ,لتوكلنه© .كتعوممظ عاتاع وابردعة .5.نآ عط حدم منطمعفةء1 همه 

عاتملا ا8ع]7 الامدمصرم وستتدعيت عولء1/دمم! ع .1995 .11 ,تطعنعلة؟ قمة .1 بمملقدمكز 
.ققع26 لأتويع حتمتآ لرمق«0. 

05 لهقنة ووعءمرم 161210 ده أعصدم , مقدمع لل لتم ره عمه 1110016 :عمتمتط هئ .2000 .1 يدعوم 
ونه سعنم1 51016 1لعى طاحزد عا دده كومتلععءمرظ مآ .(امعصعلمد ممقتومم) 
عقلع تمصا ده عممععكوه 0‏ 
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م عاتملا بجعلا .10اما5 .35 لمة مممطككتقسة8 .1 .لء رومتمتا8 قندط لمه نوع امعولط 

.لإعاوع لآ -دموتللة نشالط روستفدعظ .عمتودعءميم انها عتتقدممانخ .1989 .0 ردمالدد 

,(11)2 ,لعولا 11 819 ؤه عمسطبة ع1 :عع تاتزاهمة 01ل عم لمعه .2002 .8 لمع وزعة 
. (لإمدتمطع1) 

همه كعناوتمطعءه1 :ودعملوبط مذ لماعم لمسسع]8 .2000 .121.10 برقامنا0 لمة .شكا بطاتصرة 
,طعمفعوعة1 كممتمععم0 لمة كتعابا مم00 عطعمقعوع؟ كممتورعمه عط 10 كممنغدعتاممة 
.27,1023-1044 

.كأممتااآ ,معدعنط .عمنتاءع1050/! :عمتمتد مندط .2000 .5255 

.6 أكناوناخ ,عع الآ أعمرعام1 .كباءه؟ 5'علتمتدد فتهل كمعم مقط 11 .2001 .هآ رومعاعنة 

.عع لع نتمم عتاطيام لمع لمع 5 لمن لمة ,عصره له ز5 5' نهم تزهغ1 ,لزه لوز ,1986 .1.1 ,رممكمة3. 
.30)1,7-18) ,عمتعتلع11 لمة برعمامذ8 مذ دع اناعءموعم 

06 مناء لله .عولع ا مها برعم 4ه ععسسامة لقتامعامم 3 كه عتنتمرعانا لمعتلء3 .- - .1990 

.29-7 ,(78)1 ,ممندعموقة نمدرطنآ لمعنلء81 عم 

نكما اعلامم 10 بمعاذزد 15118215م ع1 .20042 .2.8 ,ممءنااا3 همه .ل2 ركهلا 
,لإأتدء انمتآ وأمعهه0 ,ععمعك5 ممتتقمممكمآ لمة عومتانام ج20 06 العصمامدمء7 .لمع نامءولل 
.2004-4389 أرممع؟1 لمعتصطعع1" 

ين ممعطلة4 عط عمتكن قمملامتممعءه متطلت لزعلامءكتل ممتأقدممم1 .5 - -- 2004 
مه وعتلنة3 لععصد للخ ,10 عتامع© عطا 06 عممعععقمه0 2004 عط 6ه كعمتلعععممط مآ 
,ةلالإكاسآ .11 بلع باععقعوعه عاتنهرمطهلاه0 

.م أمقام0 ,تمقطلبة]/7 .282-292 بانقلوع5 .قا لمة رتعوملة .1 

هذ مهلمع ذامهة :مارم جاعم لمعل .1994 .خالا تطعا لمة ,.2.8 ,انق طاعصس] .8 ,ه1110 
.93-105 ,(11,3703ع4 عط 2ه كممتادع ت مستصدمه .ععمعاعد لمة ددوعمتوناط ,لإتاكسلمط 

34 عطاقو كعمتلعععموم2 مآ ,وعم معناوعد جره عساعنهاة عامتمعكمذ :عمتمتد أكرعا علاتامهلة .2000 .1 ,مع ااتللا 
.15-17 طاعمق]! ,لال ,اتوي جتهتا مماععماء .كتمعاكتزة لمة كععمعء3 ومناقتسمكهآ مو ععمعع و0 

مذ كممتتعتاممة عتتمساعم لمسنعلة .1997 الآ ,ألااء5 ههه ,شا ,تاعاممهله8 ,.كآ.8 ,عممل/لا 
01 ملا دملوءء5 .(1988-1995) عتضممعانا عط زه 5ل لزلهمة لمة بارعتبعم ىم :ووعمتكسط 
.301-320 ,19 ,قتاع و8 

ععلء امهل ى :كممتاهم 2ه ددعو لتانعمصمه0© .2005 .آ ردعلمقمعسدمعءء8 لمة .5 ,كتكلهممة 
متاة تحمقءتء لزاع اأمعؤتل 

185-21 ,(166)1 ,تاعتقعيعة! وده تتهمعءم0 2ه لقمكنا10 ممعم مس8 

غأقعة عط 2ه دعمتلعععءمظ مل .وتزلهمة عمتلم0 عط طعسمعط ومتمتدم طعللآ .2000 ١ح‏ ,أكقمم2 
.01آ عع لعطدصةت ,لإخنوى انمتا عولقطصة) .عممععقم00 عمتمناا مندط 

لتمتدم 15 ومأعصهمة أكتروجع) لمة ممع لمنه! لإعمممم ومتاءعاء12 .2004 .1, 2ع ممولة 
.(5) 47 ,]غم عط 4ه كومتلمء تمسسحمه 0‏ 
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الجزء الثالث 
الإدارة ومستقيل إدارة المعرفة 





الفصل العاشر 
الممارسات الناشئة لادارة المعرفة 


ناقشنا في الفصل السابق نظم اكتشاف المعرفة, وسنتناول في هذا الفصل 
الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة, وسوف نركز تحديداً على مناقشة شبكات التواصل 
الاجتماعي وكيف أنها تقوم بتيسير مشاركة المعرفة وتستفيد من تقنيات الاتصالات. 
وسنبدأ بمناقشة تقنيات ناشئة مثل شبكات التواصل الاجتماعى 2601/0115 50181 
ومواقع الويكي ٠115‏ والمدونات 01085 يلي ذلك وصف لكيفية إتاحة هذه التقنيات 
لفرص التعاون ومشاركة المعرفة. ونعرض ضفي نهاية الفصل الآثار التجارية لتطوير 
المصادر المفتوحة والعوالم الافتراضية. 
ويب ٠.١‏ (2.0 اء111): 


بالنسبة لمن دخلٍ منا مجال الحاسوب في فترة الثمانينيات من القرن العشرين؛ 
فق شسهد.ثورة ستحدكه وكما رايناء تفييرا في عالم الحوسبة الذي عهدناه إلى 
الأبد. ٠‏ فقد تشكلت هذه الثورة من تحول منصة الحوسبة من جهاز الحاسوب المركزي 
46 إلى أجهزة الحاسوب الشخصية (505). وفاجأ هذا التغيير كثيرين 
ومنهم توماس واتسون 23 1101125 رئيس مجلس إدارة شركة آي بي إم 1811 
إذ ذاك والذي تنسب له في عام 1157 واحدة من أشهر المقولات عن التقنية وهي: 
«أعتقد أنه يوجد سوق عالمي يتسع لعدد قد يصل إلى خمسة أجهزة كمبيوتره. 

إننا نشهد حالياً ثورة جديدة في عالم الحاسوب تسمى 2.0 1860 ووفقاً لموسوعة 
ويكيبيديا؛ وهي خدمة مقدمة بهذه التقنية. فإن 2.0 17/66 هو «مصطلح معاصر يصف 
الاتجاهات المتغيرة في استخدام تقنية شبكة الويب العالمية ع7[ 17/106 77/0110 وطرق 
تصميم مواقع الإنترنت ويهدف إلى تعزيز الإبداع ومشاركة المعلومات والتعاون فضلاً عن 
أدائه للمهام التي تتطلبها شبكة الإنترنت. وقد أدت المفاهيم المتعلقة ب2.0 18/60 لتطور 
ونشوء مجتمعات تعتمد على شبكة الإنترنت وخدمات الاستضافة كمواقع شبكات التواصل 
الاجتماعي ومواقع مشاركة مقاطع الفيديو والويكي والمدونات والفهرسة التشاركية 
5عتتدممهى011؟. ٠‏ ويُنسب مصطلح 0 2 م76 إلى تيم أوريلي لإللاءخ0”1 صنة]' الذي استخدمه 
خلال المؤتمر الأول ل2.0 1865 عام ٠٠١4‏ وذلك لوصف الإنترنت باعتبارها منصة؛ وقد 
شرح أوريلي (2005) 2.0 18/6 لأول مرة بمثال يوضح التناقض بين مجموعة من التطبيقات 
الشائعة في المنصة الجديدة ونظيراتها في منصة 1.0 18/60. انظر تلك المقارنة بين تقنيات 
60لا و 1.0 18/66 في الجدول رقم )1-٠١ ٠(‏ والشكل رقم .)1-١١(‏ 


تس 
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الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة الفصل العاث 
ره تودارة افد 





لقد أصبحت 2.0 78/66 أمراً ممكناً عبر تطوير لغة أجاكس 05ا0011020/اقك 
ةز4 (2)1/11 لمث غم27:25051ز) التي مكنت التطبيقات المستندة إلى الويب من العمل 
بشكل أكبر كما لو كانت تعمل مثل تطبيقات سطح المكتب. وتشير لغة أجاكس (560ة © 
5 إلى العديد من التقنيات التي إن اجتمعت ستوفر للمستخدم إمكانية إنشاء 
تطبيقات تفاعلية بدرجة أكبرء وتشتمل على التالي: 

جدول )1-٠١(‏ 
0 طاعاللآ 

0 طعا 


مم11 ويكيبيديا 

ماعع80 التدوين 

88 لمة ع1ه.ع0تدممءم1] أبكمينج دوت 
أورج وإي في دي بي 


200 مامه علزعمء داعتةهء5 تحسين محرك 
البحث 























عاءذاءءاطناه12 النقرة المزدوجة 


نا 3 
البريطانية على الشبكة 


ع 
ع 


ااا 






عاعذء معم 0056 التكلفة مقابل كل نقرة 


عمأمةى 5 لاعع:50 تجميع المعلومات 562/105 اعلا خدمات الويب 
من المواقع 


اناده النشر 


5 
5 
8 
ِ 
3 
ِ 
2 
ًّ 


إلا 


ع ع3 101604 له |ؤن7/11 الويكي 
نظم إدارة المحتوى 


(لإدتمهمعءه)) دعمءه 2 الأدلة أ »هه الإنووههوكا0؟ ( ع0زععة1) التوسيم (الفولكسونومي) 
(تاكسونومي) 


المصدر: أوريلي 7٠١0‏ 


!ا 





م0نغمء01مز5 الترويج 


م ا ا 2565 2 5 
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الفصل العاشر الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة 


شكل )1-٠١(‏ 
تقنية 2.0 11/6 مقارنة بتقنية 1.0 13/6 


تقنيات 2.0 13/6 


7 


الوصول للمحتوى 





القدرة على إنشاء محتوى 


جدول )5-٠١(‏ 
تطبيقات 2.0 13/6 


المدونات قع1810 (اختصار لمصطلح 1.085 ءالا مدونات الويب) وهي مذكرات 
ة يتم استضافتها على أحد المواقع على 
لإنترنت ويتم توزيعها في كثير من الأحيان على مواقع 
أخرى أو على قراء آخرين باس تخدام خدمة آر إس إس 855 













(انظر أدناه). 
الذكاء الجماعي يشير إلى أي نظام يحاول تفصي خبزات الجماعة بدلاً من 
عممععو تلاعاما علنععاام خبرات الفرد للاستعانة بها في اتخاذ القرارات. وتشمل 


التقنيات التي تسهم في دعم الذكاء الجماعي النشر التعاوني 
وقواعد البيانات المشتركة المستخدمة في مشاركة المعرفة. 
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الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة الفصل العاشر 





السجللل ثح سسب ير 









هي تجميعات للمحتوى من مصادر مختلفة على شبكة الإنترنت 
لإنشاء خدمة جديدة. ومن أمثلة هذا النوع تلك البرامج التي 
تقوم بسحب إدراجات الوحدات السكنية من أحد المواقع 
وعرضها على خريطة بموقع جوجل لتظهر الأماكن التي 
تتواجد فيها تلك الوحدات السكنية. 






شبكات الند للند +6هم-266-0 | (تسمى أحيانا 828) هي تقنية تقوم على المشاركة الفعالة 
للملفات (موسيقى أو فيديو أو نصوص) سواء عبر شبكة 
الإنترنت أو ضمن مجموعة مغلقة من المستخدمين. وعلى 
عكس الطريقة التقليدية المتمثلة في حفظ ملف ما على جهاز 
واحد قد يختنق إذا حاول العديد من الأشخاص الدخول عليه 
في نفس الوقت, فإن خدمة الند للند تقوم بتوزيع الملفات 
على العديد من الأجهزة وغالباً ما تكون أجهزة الممستخدمين 
أنفسهم. ل 
جمع أجزاء منها من العديد من الأجهزة التي سبق توزيعها 
عليها. 
تشملكلاً من الألعاب التي تُمارس عبر وحدات تحكم 
مخصصة للألعاب بحيث يمكن ربطها بشبكة المعلومات؛ وكذا 
الألعاب التي يشترك فيها عدد من اللاعبين على نطاق واسع 
بحيث تشمل آلاف الأشخاص الذين يتفاعلون في وقت واحد 
من خلال الشخصيات الرمزية 47726815 في عالم الإنترنت 
ويكون لها وجود مستدل عن نشاط أي لاعت 































الألعاب الإلكترونية على شبكة 
الإنترنت وعدمهة© عمتله0. 














على ال 6 دوي بون اد حبها 0 5 


غالبا عن طريق خدمة تجميع مثل آي تيونز 5©هنا"11. 
تسمح للأشخاص بالاشتراك في خدمات توزيع الأخبار والمدونات 
وتسجيلات 5003505 أو أي معلومات أخرى على الشبكة. 
تشير إلى تلك النظم التي تسمح للأعضاء المسجلين في موقع معين 
بمعرفة المهارات أو المواهب أو التفضيلات الخاصة بالأعضاء 
الآخرين. ومن أمثلة هذه الشبكات الفيسبوك 158060001 وماي 
سبيس 1/5866 ولينكدإن ملل لمنآ؛ وهي نظم تستخدمها 
بعض الشركات داخليا لتساعدها في تحديد الخبراء. 








آر إس إس 155 (نظم التلقيم البسيطة 
مملةعتلمرزة5 عاممنة برالمعع) 






شبكات التواصل الاجتماعي 
عمنلرمساء11 لماءه3 









* البودكاست 0068505م هو سلسلة وسائط متعددة صوتية أو مرثية؛ مثل أي ملف موجود على الشبكة؛ لكن ملفات 
البودكاست تحتوي على السيديكيشن وهي أن تصنع ملمًا صغيرًا من نوع .7061 ويخزن هذا الملف على الإنترنت حتى 
تلتقطه برامج البودكاست» - المرئي تمكن الأشخاص من الاشتراك 
في هذه القناة وتنزيل آخر الحلقا. تلقائياً بمجرد الاتصال بالإنترنت. المترجم. 
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الفصل العاشر الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة 


العوالم الافتراضية العوالم الافتراضية: مثل «الحياة الثانية» انآ 560000 هي 
05ت امن بيئات اجتماعية ثلاثية الأبعاد على شبكة الإنترنت يشكلها 
مستخدمون يتلقون ويتفاعلون مع التغذية المرتجعة التي يرسلها 
لهم مستخدمون آخرين من خلال شخصياتهم الرمزية. 
خدمات الويب هي نظم برمجية تقوم بتسهيل عملية التواصل التلقائي بين 
وعم لتزعة ءالآ النظم المختلفة سواء لتمرير معلومات أو إجراء معاملات. 
وقد يستخدم خدمات الويب هذه متاجر التجزئة والموردون: 


على سبيل المثال» في التواصل مع أقرانهم عبر شبكة الإنترنت 
ويقومون بتحديث نظم المخزون لديهم تلقائياً. 


القوائم الجانبية 5اءع18/10 هي برامج تسمح للمستخدمين بالوصول من سطح المكتب إلى 
محتوى ما على شبكة الإنترنت. 


الويكي 5ذ!ة/1 الويكي (مثل ويكيبيديا) هي نظم للنشر التعاوني. فهي تسمح 
لكثير من المؤلفين بالمساهمة في وثيقة أو نقاش على شبكة 
الإنترنت. 





المصدر: ماك كينزي 20076 ,20078 لإعوم ك1 1/1. 
» عرض مستند إلى المعايير باستخدام 75111101 و55©. 
» عرض وتفاعل حيوي باستخدام نموذج كائن الوثيقة. 
« تبادل البيانات ومعالجتها باستخدام 300/1 و265101. 
« استرجاع البيانات غير المتزامنة باستخدام طلب 200111.1378. 
« جافا سكريبت ]م11ع31035[ برنامج ربط كل شيء ببعضه. 

وهناك عنصر أساسي آخر من تطبيقات 660لا: وهو أن هذا النوع من تطبيقات 
الحاسوب يتحسن بصورة كبيرة كلما ازداد عدد مستخدميه. وتتمثل أهم جوانب 2.0 م6/لآ 
في واقع الأمرفي قدرة هذا البرنامج على استخدام الذكاء الجماعي؛ وإنشاء قواعد بيانات 
تتطور مع ازدياد عدد المستخدمين. فقدرة موقع أمازون على تجميع آراء المستخدمين حول 
منتجاته على سبيل المثال تحسن من خبرة الممستخدم الذي يسعى لشراء منتجاته. ٠‏ ويقدم 
الجدول )١1-٠١(‏ تعريفاً مختصراً لنمط تطبيق 2.0 17/68 


وتجدر الإشارة إلى أن هذه البنية التحتية التعاونية المثيرة ليست مجرد وسيلة 
ترفيهية للشبابء حيث بدأت كثير من المنظمات في التفكير في كيفية جعل هذه 
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الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة الفصل العاشر 








الوسيلة التعاونية الجديدة تضيف قيمة لشركاتهم. حيث تؤكد الشركات في استطلاع 
أجرته مؤسسة ماكينزي وشركاه (2008) ([11هم02© عق 'إ©1]016105 مؤخراً وجود 
تأييد واسع لاستخدام تطبيقات 2.0 7/65 التي تعتبرها الكثير من المنظمات بأنها 
مجرد «إستراتيجية». وقد أكد أكثر من ثلاثة أرباع المديرين التنفيذيين الذين 
شاركوا في الاستطلاع على أنهم سيبقون أو سيزيدون استثماراتهم في مجال التقنية 
التي تشجع التعاون بين المستخدمين مثل شبكات الند للند 30181 5ع10-26-]ع26 
8 وشبكات التواصل الاجتماعي وخدمات الويب 56171065 18/65. وأكد 
التقرير أن «الشركات لا تعتمد بالضرورة على أشهر برامج 2.0 1/65 مثل المدونات: 
بل تركز بدرجة أكبر على التقنيات التي تتيح عملية الأتمتة والتواصل عن طريق شبكة 
الإنترنت». وبهذا فإن التقرير يكشف عن وجود 77 فقط من بين المؤسسات المشاركة 
في الاستطلاع هي التي تستخدم تقنية المدونات مقارنة ب 44 “ للذكاء الجماعي الأكثر 
شهرة ولاغ : لشبكات الند للند (2008 لإء1116155). وعلاوة على ذلك؛ فإن 47 7 
من المؤسسات المشاركة في الاستطلاع لم تكن تفكر في استخدام المدونات وهي نسبة 
كبيرة مقارنة بعدد الشركات التي لن تستخدم تقنيات الذكاء الجماعي الأكثر شهرة 
(وتمثل 7١1‏ في المائة) وتقنيات التواصل عبر شبكات الند للند (وتمثل 58 في المائة). 
وقد ظلت هذه الاتجاهات دون تغير مقارنة بما كانت عليه في عام .70١1/‏ 

تم توصيف ظهور التطبيقات الشبيهة ب 2.0 17/65 داخل المنظمة باسم إنتربرايز 7,١‏ 
0 156زم811 (2006 ع16خه11). ويستخدم العاملون عادة في مجال المعرفة تقنية 
المعلومات في مجالين رئيسيين هما: استخدامها كقنوات لإنشاء وتوزيع معلومات رقمية 
يطالعها عدد قليل من الأشخاص عبر تقنيات مختلفة كالبريد الإلكتروني والرسائل 
الفورية:؛ أو اس تخدامها كمنصات تتيح رؤية المحتوى على نطاق واسع عبر تقنيات 
مختلفة كالشبكات الداخلية وبوابات المعلومات. وتركز تقنيات إنتربرايز ١,١‏ على 
البحث والروابط والتأليف (عن طريق الويكي والمدونات التي سيتم مناقشتها في القسم 
التالي) والبطاقات البيانية 4885 (لتصنيف المحتوى) والامتدادات (مثل التوصيات التي 
تتناسب مع تفضيلات المستخدم) والإشارات (مثل آر إس إس فيدز 76605 1055 ومواقع 
التجميع 5 .هه ويتمثل أكبر أوجه الاختلاف بين تقنيات إنتربرايز ١ ١‏ ونظم 
إدارة المعرفة التقليدية في أن الثانية تكون في العادة مهيكلة بشكل كبير حيث لا 
يستطيع المستخدمون التأثير في هيكلتها في العادة. أما تقنيات إنتربرايز ٠‏ , " فهي 
تتيح للمستخدمين إمكانية إنشاء شبكات داخلية أسسها زملاء مستقلون موزعون فضي 
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أماكن مختلفة وتخضع لتأثيرات الشبكة: وهو ما يعني أنه كلما زاد عدد المشاركين في 
التاليف زاد المحتوى تحسناً. 


وفي القسم التالي سنتناول بالشرح أحد أشهر تطبيقات 2.0 17/65: وهي شبكات 


التواصل الاجتماعي. 
شبكات التواصل الاجتماعي: 


أعادت المساحات الموجهة من قبل المستخدم على الإنترنت تعريف معنى كلمة «المشاركة 
الاجتماعية» بالنسبة لأغلب المراهقين في الولايات المتحدة؛ ويعود ذلك في المقام الأول 
لظهور تطبيقات 2.0 11/6 مثل فريندس تر ]116205 وماي م م115 
وفيسبوك )0001ع1*20 ولينكدإن 171017.آ ويوتيوب 115 ناملا . ومفاد ذلك أن «اءع/17 
0 تُمكن نظم إدارة المعرفة المتاحة على نطاق واسع من تقديم قيمة للمجتمعات التي 
لديها محفزات كافية لتقديم محتوى لهذه المواقع الاجتماعية الشهيرة. 

لقد تأسس موقع فريندس تر 1716705167 عام ,72٠٠١7‏ وأصبح موقع تواصل 
اجتماعي معروف بالإضافة لسماحه للمستخدمين بمشاركة المحتوى والوسائط على 
الشبكة مثل مقاطع الفيديو والصور والرسائل والتعليقات بين الأصدقاء. وكانت 
إحدى إجراءات فريندستر التي جلبت السمعة السيئة له بين جميع مواقع شبكات 
التواصل الاجتماعي الأخرى هي سمة «من شاهدني 1/18 1/1683/60 217/005 التي 
تسمح للمستخدمين بمعرفة هوية الأشخاص الآخرين الذين شاهدوا الملف الشخصي 
الخاص بهم «البروفايل» (2005 111512). ومما جعل مواقع التواصل الاجتماعي تيم 
بكونها فريدة من نوعها هو قدرتها على النمو من حيث قاعدة المستخدمين؛ وذلك 
من خلال استخدام العلاقات الإنسانية دون الحاجة إلى أساليب التسويق التقليدية 
(2006 .21 اء أأعستد8) . 

وفي عام :,٠٠١‏ تأسس موقع ماي سبيس 1150206 الذي يصف نفسه وفقاً 
لموقعه على الإنترنت بأنه «مكان للأصدقاء» وسرعان ما أصبح خدمة تواصل اجتماعي 
معروفة جمعت بين سمات الملف الشخصي للمستخدم والمدونات والمجموعات والصور 
والفيديوهات بالإضافة إلى أحدث الإصدارات الموسيقية. وصنع ماي سبيس شهرته 
تحديداً كموقع متخصص في عالم توزيع الموسيقى الشهيرة من خلال إتاحة الفرصة 
للفنانين المغمورين وكبار الموسيقيين بعرض وتنزيل المقطوعات الموسيقية. وقد برزت 
قوة شبكات التواصل الاجتماعي في ١١‏ يوليو ٠٠١7‏ عندما صار موقع التواصل 
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الاجتماعي الأكثر شعبية ماي سبيس أكثر النطاقات التي يزورها المستحدمون في 
الولايات المتحدة وفقاً لهيتوايز (2006 190061) 11109156 محققاً بذلك نموا غير 
مسبوق مقارنة بعام 4 ٠١١‏ عندما كان موقع 266.00107م1/175 لا يمثل سوى ٠ ,١‏ من 
إجمالي الزيارات على شبكة الإنترنت ليحقق زيادة بلغت ١٠7,؛‏ “ من عدد الزيارات 
على مدى عامين محققاً بزيادة بلغ نسبتها ١77‏ : من عدد الزيارات عن الوقت نفسه 
مقارنة بالعام السابق. 
وقد تم تدشين موقع لينكدإن 1101018 في عام ٠٠١7‏ كموقع للتواصل الاجتماعي 
إلموجه للأعمال التجارية بهدف تحقيق التواصل الاحترافي بحيث يسمح للمستخدمين 
بالاحتفاظ بقائمة مفصلة ببيانات الاتصال الخاصة بالمؤوسسات التجارية. وشهد 
عام ٠٠١4‏ الظهور الأول لأحد مواقع التواصل الاجتماعي الأخرى والذي نجح في 
وقت لاحق في اجتذاب أغلب المستخدمين في البرازيل والهند؛ وهذا الموقع هو أوركت 
غ011 الذي تملكه شركة جوجل. وتم تدشين موقع يوتيوب هنا ]ناملا في عام 
٠٠‏ بوصفه موقعاً للشاركة مقاطع الفيديو يستطيع من خلاله المستخدمون تحميل 
ا ومشاهدة مقاطع الفيديو. وقام يوتيوب بإنشاء البنية التحتية التي أتاحت 
لأي شخص إمكانية نشر مقاطع الفيديو وعرضها لملايين المستخدمين في جميع أنحاء 
العالم في غضون دقائق 
وفي عام :٠٠١5‏ قام مارك زوكربرج 221615618 2311 الطالب بجامعة هارفارد 
بإطلاق موقع فيسبوك دوت كوم 1*30650016.0017 ليكون موقع تواصل اجتماعي يسمح 
لزملائه بالكلية بالدخول على الملفات الشخصية لزملاء الدراسة الآخرين الذين كانوا 
أعضاء في شبكة المعلومات نفسها التابعة للكلية. وكان يجري في السابق توزيع 
كتيبات إرشادية ورقية (تسمى 1*86600012) على طلاب الجامعة الجدد لتكون وسيلة 
لمساعدتهم على إنشاء صداقات جديدة. ويتيح فيسبوك للمستخدمين الفرصة في 
الاحتفاظ بملف شخصي والتفاعل مع آخرين ضمن شبكاتهم الاجتماعية نفسها التي 
تنظمها الكلية وضمن مكان العمل والمدينة والمنطقة. ويتواصل مستخدمو فيسبوك مع 
أصدقائهم ويرسلون لهم رسائل ويقومون بتحميل صور وروابط لمقاطع فيديو ويحصلون 
على معلومات بسيطة عمن يقابلونهم. وربما كان من بين أبرز سمات مواقع التواصل 
الاجتماعي تكامل وظيفة التغذية الإخبارية التي تسمح بالأساس للمستخدمين بمتابعة 
أي تغير ولو كان طفيفاً في صفحات الملفات الشخصية لأصدقائهم: وهو ما يصفه 
زوكربيرج بأنه «تدفق لكل ما يحدث في حياتهم» (2008 502م11070). وتعتبر إحدى 


بل إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل العاشر الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة 





أهم السمات المميزة لفيس بوك هي الارتباط أو ما قد يُسمى «الالتصاق» بمعنى أن 
نحو ثلثشي إجمالي قاعدة مستخدميه يعودون للموقع خلال يوم واحد؛: وهو مؤشر 
للقدرة على الاحتفاظ بالعملاء بش كل يومي على عكس أغلب المواقع التي تقيس مدى 
الاحتفاظ بالعملاء بشكل شهري (2006 81 ا6 35061 86) . 


مريع )1-٠١(‏ 
قوة شبكات التواصل الاجتماعي: عملية الصقيع المحترق غ105 أتاتناظ دوناه:ءم0 

قام الرئيس الأمريكي جورج بوش في شهر ديسمبر من عام ٠١7‏ بتكليف قيادة العمليات 
الإستراتيجية الأمريكية 00851884 51206816 .11.5 بتخفيف الخطر الذي يشكله سقوط قمر 
صناعي بحجم حافلة خرج من مداره عبر إعداد عملية الصقيع المحترق 0تناظ 100)هرءم0 ]1705 . 

لقد كان القمر الصناعي يسقط من الفضاء بسرعة ١7‏ ألف ميل في الساعة وكان يشكل 
خطراً على البشر في جميع أنحاء المعمورة» ويرجع ذلك إلى أنه يحتوي على خزان وقود يحمل 
ما يقرب من ٠٠٠١‏ رطل من وقود الهيدرازين وهي مادة شديدة السّمية. وقد تطلب حل هذه 
المشكلة المعقدة وجود خبرة لحساب مسار القمر الصناعي والوقوف على احثمالات النجاح» 
كما تطلب نجاح هذه المهمة القدرة على الوصول للخبراء المناسبين المهتمين بالموضوع والتواصل 
معهم. وكان من أهم العوامل الرئيسية في نجاح هذه المهمة الاستفادة من الخبرات من خلال 
شبكات التواصل الاجتماعي الشخصية. وكان نجاح المهمة ثمرة للتعاون بين مئات الخبراء 
المتخصصين ممن يمثلون ما يزيد عن عشرين وكالة فيدرالية في جميع أنحاء الولايات المتحدة. 
وفي ٠١‏ فبراير :٠٠١8‏ نجح صاروخ من طراز (5113) 3 155:16 5]800854 تم إطلاقه من المحيط 
الهادي من على متن السفينة 5516 ععلهمآ 1155 في إسقاط أحد الأقمار الصناعية التابعة للمكتب 
القومي (الأميركي) للاستطلاع 06806 081553206دمء26 41هه 8ه الذي خرج عن مساره. ومن 
ثم فقد لعبت شبكات التواصل الاجتماعي ذات النطاق الواسع دوراً رئيسياً في نجاح هذه المهمة 
(2008 صمط؟ ممة “رع وسقطمع8) . 





ويركز البحث في شبكات التواصل الاجتماعي على المعرفة التي تحتوي عليها 
الكيانات المختلفة (وتسمى العقد 20065 وهي تشير إلى الأشخاص أو إرشاد أو عمل) 
والعلاقات بينها. وتتحدد العلاقات وفقاً لنوعها (سواء صداقة أو نصائح أو مهنة) 
ووفقاً لقوتها (من حيث الشدة أو تبادلية العلاقة بين العقدتين والتي قد تكون قوية أو 
ضعيفة) وكذلك كثافتها (من حيث حجم العلاقات الفعلية بالنسبة للعدد المحتمل من 
العلاقات في شبكة ماء ويتم تحديد ذلك على أساس أنها مرتفعة أو منخفضة). وربما 
تمثل العقد أشخاصاً ومنظمات؛ وقد يركز الباحثون على التحليل الثنائي (عقدتين) 
أو على الشبكات الذاتية 2]70115 680 (بمعني أن جميع العلاقات تتصل بعقدة 
واحدة) أو على التحليل الكامل للشبكة (في جميع العقد والعلاقات بينها). وقد توصل 
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الباحثون المتخصصون في مجال مشاركة المعرفة إلى أن الروابط القوية والضعيفة لها 
تأثيرات مختلفة على علاقات مشاركة المعرفة وأن الروابط القوية هي الأفضل لغرس 
الثقة والمصداقية؛ في حين أن الروابط الضعيفة أكثر ملاءمة للبحث عن مختلف أنواع 
المعرفة (2008 عهة1 380 41371). فضلاً عن ذلك فإن مكانة الشخص داخل الشبكة 
(سواء كانت مركزية أم هامشية) هي أيضاً مهمة لتحقيق فعالية المشاركة المعرفية. حيث 
يقوم أولئتك الذين يحتلون مكانة مركزية داخل الشبكة بدور وسطاء معرفيين يظهرون 
فوائد المشاركة المعرفية من حيث دقة التوقيت وإمكانية الوصول إلى المعرفة وإحالتها. 

لقد تمخض التسليم بأن العمل التجاري مبني على العلاقات بقدر ما هو مبني 
على المعلومات عن ظهور مجموعة جديدة من عروض البرمجيات التي تتراوح بين إدارة 
الاتصال (داخل وخارج المؤسسة) وحلول المؤسسات المستندة إلى شبكات التواصل 
الاجتماعي لمشاركة المعرفة. وربما قامت عروض البرمجيات الجديدة هذه على سبيل 
المثال» بحساب درجة القوة التي تتمع بها علاقات العمل التجاري؛ وذلك عبر قياس مدى 
تدفق رسائل البريد الإلكتروني خارج المؤسسة؛ فيمكن للمستخدمين مثلاً إدخال اسم 
شخص أو منظمة ما ليعرض البرنامج للمستخدم قائمة بالأشخاص الموجودين داخل 
الشركة ممن لهم علاقة بالاحتمالات المطروحة. كما أصبح لحلول شبكات التواصل 
الاجتماعي موطئ قدم في عالم إدارة المواهبء إذ تقوم المنظمات باستخدام هذه 
المنتجات بصورة متزايدة لبناء علاقات مع الموظفين الحاليين والخريجين والمتقاعدين 
(2008 024جقرآ). وقد حاولنا في المربع )١1-٠١(‏ استكشاف أحد الأمثلة على كيفية 
مساعدة شبكات التواصل الاجتماعي على حل مشكلات الأعمال التجارية. 

ربما تكون شبكات التواصل الاجتماعي قد حققت الأحلام التي صنعتها إدارة 
المعرفة على مدى السنوات العشر الأخيرة: فلم تعد شبكة الإنترنت تلك المجموعة 
الجامدة من مواقع الويب التي يهيمن عليها خبراء الويب المتمرسون. بل على العكس 
من ذلك أصبحت شبكات التواصل الاجتماعي بمثابة آلية للتعبير عن الحكمة الجماعية 
لمجتمعات تستخدم الإنترنت للتعبير عن آرائها بشأن عدد لا يحصى من الموضوعات 
الموجودة في أفضل مواقع الإنترنت وفي المقالات والمدونات والموسيقى (./010:///8/9ط 
ونا 061110115)) وأفضل المطاعم (11/719/.28383].6012) وأفضل الصور ((//:طاغط 
+١+ 371‏ + + وووكذلك من لا ينبغي التعرف عليهم من الرجال (//:10ا1 
حممء. كتج مصتاع002ل. بوب ) . 53 

وسنناقش فضي القسم التالي نوعين محددين من تقنيات 2.0 17/65 المستخدمة في 
إنشاء المحتوى وهما: الويكي والمدونات. 
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الويكي والمدونات و8108 هسك كنكل151: 


وفقاً لما جاء في موسوعة ويكيبيدياء وهي واحدة من أشهر مواقع الويكي؛ فإن 
الويكي هي عبارة عن «صفحة أو مجموعة من صفحات الويب المصممة بهدف تمكين 
زوارها من الممساهمة في المحتوى أو تعديله باستخدام لغة ترميز مبسطة. وغالباً ما 
تستخدم الويكي في إنشاء مواقع إلكترونية تعاونية وكذلك في تعزيز مواقع الإنترنت 
المجتمعية». وتعتبر الويكيبيديا موسوعة مجانية على شبكة الإنترنت تم تدشينها في 
٠١‏ يناير .7٠0١‏ وزاد حجم الموسوعة لتصل إلى ما يقرب من ٠١‏ ألف مقالة بحلول 
نهاية عام ٠٠١١‏ وتصدر بحوالي 18 لغة وبحلول عام ٠٠١4‏ زادت هذه الأرقام إلى 
" مليون مقالة و1١‏ لغة. ولا تخضع المقالات المنشورة على موسوعة الويكيبيديا 
للتحكيم العلمي بشكل رسمي. وهذه المقالات هي من إنتاج مستخدمي الموسوعة الذين 
يقضون ساعات لا تحصى وبشكل طوعي لإنشاء المقالات أو تحريرها. وتعتبر إحدى 
الخصائص المثيرة للاهتمام في موسوعة ويكيبيديا هي أنها تعزز ثقافة التعاون بين 
مستخدميهاء وذلك لأن المقالات التى قد تسبب إزعاجاً للآخرين يمكن حذفها بنقرة 
واحدة؛ فهي بذلك تقدم فرصة التوصل لقرارات مبنية على إجماع الآراء بين أفراد 
المجموعة (2006 ع11084156). أما من حيث نوعية المواد المنشورة على صفحتها. فلقد 
عقدت مقالة نُشرت في مجلة نيتشر (2005 01165) 18/1016! مقارنة بين مستوى دقة 
موسوعة ويكيبيديا والموسوعة البريطانية 811822128 6018م5800(/10 فاكتشفت أن 
الأولى تحتوي على أربعة أخطاء خطيرة و177١‏ خطأ يسيراً. في حين تحتوي الثانية 
على ثلاثة أخطاء خطيرة و175١‏ خطأ يسيراً في 7؛ مقالاً علمياً. وهو ما يثبت أنه رغم 
أن الحكمة الجماعية للمساهمين في ويكيبيديا قد لا تكون مثالية ولكنها ربما كانت 
جيدة بما فيه الكفاية إذ يتعين على المساهمين في ويكيبيديا الالتزام بمجموعة من 
السياسات والإرشادات التوجيهية التي لا تخرج عن التالي (20096 6018م15/111): 


© عالمية الموقع: عبارة عن مبادئ عامة عن كيفية عمل الويكيبيديا 


© سلوكيات الموقع: أي معايير السلوك الواجب اتباعها عند العمل في موسوعة 
الويكيبيديا لتكون تجربة ممتعة للجميع. 


© المحتوى والأسلوب: بمعنى الوقوف على الموضوعات التي تكون موضع ترحيب في 
موسوعة الويكيبيديا وتوفر معايير الجودة والسمعة. 
© معايير الحذف: عبارة عن مجموعة السياسات التي تتعلق بحذف الصفحة. 
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© معايير التطبيق: أي الإجراءات التي يمكن للمحررين اتخاذها لتطبيق السياسات 
الأخرى. 
© المسائل القانونية وحقوق النشر: الأمور القانونية الخاصة بالمواد التي يمكن 
استخدامها في الموسوعة ووسائل علاج سوء الاستخدام. 

وتشير المدونات 81085 (وهي اختصار لكلمة شبكة ء/7آ وسجل 08.آ) إلى شكل 
من أشكال اليوميات الرقمية على الشبكة؛ وهي في جوهرها عبارة عن موقع إلكتروني 
يقوم فيه الشخص وبصورة منتظمة بإدخال مواد صحفية مكتوبة تشمل التعبير عن 
الرأي أو قصة أو تحليل أو وصف لأحداث أو غيرها من المواد. وتعرض المدونات هذه 
المواد عادة بترتيب زمني عكسي بحيث تبدأ بالأحدث وتنتهي بالأقدم . 

وتقدم تقنيات التدوين فرصاً هائلة للأعمال التجارية؛ فيمكن للشركات. على سبيل 
المثال» أن تستفيد من تقنيات 2.0 ءالآ كالمدونات في تطوير المنتج الجديد بصورة 
ذكية. ولنتناولء على سبيل المثال حالة 6018 186 (وهي اختصار لعبارة «جيد أو 
سيئ» 8820 01 6000): وهي برنامج لشبكات التواصل الاجتماعي يقدم للمستخدمين 
فرصة تقييم الآخرين من الناحيتين الشخصية والمهنية. وقد قضى الفريق المسكول 
عن تصميم هذا الموقع ساعات طوال في تطوير الخوارزمية التي اس تخدمت لقياس 
سمعة الموقع بصورة دقيقة. حيث وضعوا قيمة أعلى لتلك الآراء التي تناولت هذا 
الجانب ومن ثم توقّع آراء الآخرين حول هذا الجانب وبدقة. إلا أن مثل هذه المحاولة 
المهمة (على الأقل هذا ما اعتقده فريق التطوير) ستنتهي إلى انتكاسة كبيرة؛ كما أن 
بعض النقاد اعتبروا أن 0018 قد تجاوزت الحدودا'). واستجابة لقاعدة متصفحيه. 
قام الموقع بنشر مدونة على الموقع واستخدمها في نقل الكيفية التي يتم من خلالها 
إعادة تصميم المنتج ليبدد مخاوف مستخدميه. 

لقد لعبت المدونات دوراً هاماً في تأريخ أحداث الحرب على العراق فيما يتعلق بإساءة 
معاملة السجناء في سجن أبو غريب التي نقلها لأول مرة كريس ميسيك 1/]1551612 دنهدا© 
وهو جندي في كتيبة الإشارة رقم ١١4‏ بالجيش الأمريكي ومؤلف مدونة «خط في 
الرمال (2008 811551“6) ”530 186 1اذ اذرآلل». وربما لخص وبشكل أفضل الوصف 
الذي قدمه ميسيك للأحداث في العراق تأثير هذه التقنية على وجه التحديد: 

لم يحدث من قبل أن تم توثيق حرب بمثل هذه السرعة؛ كما لم يحدث من قبل أن 
سلكت المشاعر طريقها من جبهة القتال إلى الجبهة الداخلية بمثل هذه السهولة والدقة. 
فها أنا ذا جالس في الصحراء أحدق كل صباح في السياج الكهربائي والخنادق العميقة 
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والأسلاك الشائكة التي تفصل الحدود بين العراق والكويت» فأقوم بتحميل تأملاتي وآرائي 

اليومية حول الحرب وأحوالي هنا إلى جانب بعض الصور التي التقطتها على طول الطريق. 

فهذا أمر مدهش ومحفز ولكن يبقى السؤال: هل يحق لي كجندي في مرتبة أقل أن أتمتع 

بمثل هذه السلطة في التعبير عن آرائي ونشر وجهة نظر أحد الجنود للعالم بأسره؟ وقد 

يبدو هذا التساؤل سخيفاً بالنسبة لمن لم يرتد الزي العسكري ولم يخض الحياة العسكرية, 

إلا أن هذه الأفكار التي يعبر عنها الجنود بشكل يومي قد يكون لها آثار مدوية من وجهة 

نظر القراء المتابعين لهذه الأفكار هنا إذا أخذناهم مثالاً (2005 57رعطامعء»11001) . 

لقد قام الجيش الأمريكي تحت ادعاء احتمال الاختراق الأمني واحتمال تسرب معلومات 
حربية حساسة بإصدار أوامره في إبريل من عام 2٠٠١7‏ بوقف نشر الجنود لمدونات أو 
إرسال رسائل إلكترونية شخصية إلا إذا وافق القائد على محتواها (2007 هقتصاطءعة5) . 
وأعقب ذلك رفع دعوى قضائية بموجب قانون حرية المعلومات وخلصت الدعوى إلى 
أن الاختراق الحقيقي للأمن يأتي من مواقع الإنترنت الرسمية التابعة للجيش وليس 
من المدونات. وهناك مثال آخر زاد من شعبية التدوين وهي مدونة الجندي الأمريكي 
أليكس هورتون 110108 <416: «جيش من المتأنقين - نقل الحقيقة والعدل والأسلوب 
الأمريكى فى الحرب» «,300 ععناذناة طانتذآ' مه عمتترممعظ1-ع0ن2آ 06 لإمسسة مس 
عون 2ه نروثلآ صدهترعصخ 2008(»06 11005). وقد فاز موقعه بالمركز الثاني 
كأفضل مدونة عسكرية في حفل توزيع جوائز المدونات لعام ,7٠١17‏ وقد يكون ذلك 
بسبب صوره البسيطة ووصفه الكامل للحرب بما في ذلك نشره لحكايته عن اليوم 
الذي تعرض فيه هو وجنود آخرين لإطلاق نار من جانب متمردين مسلحين بأسلحة 
آلية فضلاً عن سخريته المعلنة من الحرب. 

هناك أدوات تواصل جديدة على الإنترنت مثل تويتر 1771]461 تتيح للمستخدمين 
إمكانية نشر المدونات المصغرة على الشبكة 1110506108 والتي تشير إلى إمكانية نشر 
تدوينات صغيرة الحجم (لا تتجاوز ١4٠‏ حرفاً) للوقوف على ما لدى المستخدمين من 
مستجدات. هذه التقنية لا شك تتيح للمستخدمين إمكانية الحصول على ما يطلق 
عليه علماء الاجتماع «الوعي عبر الإنترنت» 401356785 01111116: والذي يشير إلى 
التواصل الدائم مع الأصدقاء عبر الإنترنت (وحتى مع الغرباء ممن قد يختارون 
متابعتك إذا سمحت لهم بذلك). ويستدعي التزايد المستمر في الوعي عبر الإنترنت 
طرح السؤال التالي: هل تساعد هذه التقنيات على زيادة عدد أصدقاء شخص ماة 
لقد أشار عالئم الأنثروبولوجيا روبن دنبار 10885 «ذط0خ1 في نظرية له صدرت في 
عام 1594؛ إلى أن البشر لديهم حد أقصى لعلاقاتهم الاجتماعية وهو: ١5١‏ وأطلق 


إدارة المعرفة: النظم والعمليات لق 


الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة الفصل العاشر 





على ذلك رقم دنبار 1215157 1(101187. ويبدو إذا دققننا النظر أن تأثير هذه الأدوات 
يشير إلى أن مساهمتها الأكبر ربما تتمثل في مساعدة الناس على التواصل مع من 
تربطهم بهم علاقات ضعيفة. مثل علاقاتهم بشخص ما التقوا به خلال انعقاد مؤتمر 
ما أو أثناء التحاقهم بالمدرسة الثانوية أو في إحدى الحفلات. كما اكتشف علماء 
الاجتماع أن الروابط الضعيفة قد تكون هامة لمساعدة الناس على حل مشكلاتهم مثل 
الحصول على وظيفة جديدة (2008 111010507). ويعرض المريع )1-٠١(‏ موقعين 
إلكترونيين يقدمان خدمة مثيرة لاهتمام المدونين في أمريكا اللاتينية. ويمثل الشكلان 
)1-٠١(‏ و(١٠١-5)‏ هذين الموقعين الابتكاريين. 





شكل )1-1٠١(‏ 
نا 
كي 
ع / 
520003 
00 سمرت مسمموية عه ود /35995506[5555]50950595] 25555266 
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يوضح المربع رقم (١٠-؟)‏ كيف قام أحد البنوك الاستثمارية التقليدية بتدشين 
ويكي للشركات باعتبارها وسيلة للسماح للموظفين بالعمل معأ ومشاركة وجهات النظر 
المهمة التي تجعل المستثمرين أكثر إنتاجية؛ وهو ما يؤدي إلى تخفيف قدر من الحمل 
الزائد على البريد الإلكتروني الذي يتعامل معه العديد من الموظفين هذه الأيام. 
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وسوف نتناول في القسم التالي شرح حركة المصادر المفتوحة ودورها في مجال 
الأعمال التجارية هذه الأيام. 
تطوير المصادر المفتوحة أدءسرمواء1(»9 ععنا50 دعم 0: 

تعرّف عامة الناس على حركة المصادر المفتوحة من خلال تيم أورايلي 11151 
لإلازع ”0 الذي قام بتنظيم أول قمة للمصادر المفتوحة ]01ةئنا3 50110 مم0 
كوسيلة لجمع مطوري وداعمي برامج المصادر المفتوحة من مختلف أنحاء العالم. 
ويشير تطوير برمجيات المصادر المفتوحة إلى «مجتمعات قائمة على شبكة الإنترنت 
ومكونة من مطوري البرمجيات الذين يتعاونون بش كل تطوعي لتطوير برمجيات تلبي 
احتياجاتهم أو احتياجات منظماتهم (2003 طاع20ك! 65) . 


شكل )6-٠١(‏ 
مععساء1 


وعم انمه لنت دميعم عنمت وويلكان مهاه كمد وجومبيووع10/ جعيم 12 


7757175709: 
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يعود تطوير المصادر المفتوحة:؛ من الناحية التاريخية: إلى البدايات الأولى 
للإنترنت عندما أسهمت الوكالة الأمريكية لمشاريع أبحاث الدفاع المتقدمة 
بدطعتتم2) لإعدععظط قاءء زه طاعتدءدع 1 0ع50ة400 عورع]ء12 .1.5 في تدشين أول 
شبكة إلكترونية عالية السرعة وعابرة للقارات تسمى أربانيت ]806م41. وكان أحد أهم 
أسباب تأسيس أربانيت يتمثل في إتاحة الفرصة للباحثين بالجامعات والجهات الحكومية 
ومختبرات الشركات بمشاركة كود البرمجيات. وتم إنشاء مؤسسة البرمجيات المجانية 
ناه" عه 50115 ععم1 ع1 في عام 1180 باعتبارها آلية تسمح للمطورين 
بالحفاظ على «مجانية» برامجهم في مواجهة الضغوط المتزايدة من شركات البرامج 
التجارية التي كانت تسعى للحد من إمكانية الوصول إلى كود المصدر. ثم أصبحت 
حركة البرمجيات المجانية تعرف بعد ذلك باسم حركة برمجيات «المصادر المفتوحة» 
وهو مصطلح ينطوي على بالق في استخدامها دون أي تكلفة؛ وكذلك الحق في دراسة 
وتعديل كود المصدرء فضلاً عن الحق في توزيع نسخ معدلة أو غير معدلة لأشخاص 
آخرين دون أي تكلفة (2003 15087 702). ولا يشير تعريف المصادر المفتوحة؛ وفقاً 
لمبادرة المصادر المفتوحة 1010121176 501070 م0 وهي الجهة المسؤولة عن تعريف 
المصادر المفتوحة؛ إلى البرامج المجانية فحسب, بل يشمل أيضاً المعايير التالية: 


-١‏ إعادة التوزيع المجاني: فلا تحتاج الرخصة لأي حقوق مالية لبيعها. 

"- كود المصدر: ينبغي أن يشتمل البرنامج على كود المصدر كي يتمكن المبرمج من 
تعديل البرنامج. 

؟- الأعمال المشتقة: تسمح الرخصة بإجراء تعديلات واشتقاق بعض الأعمال. 

غ- سلامة كود المصدر الخاص بالمصمم: تسمح الرخصة بتوزيع البرامج التي تم 
تصميمها من كود المصدر المعدل. 

4- لا تمييز ضد أي شخص أو جماعة. 





1- لا تمييز ضد المجالات التجريبية: إذ لا تمنع الرخصة أي شخص من الاستفادة 
من البرنامج في أي مجال. 

- توزيع التراخيص: تنطبق الوق عاو تومه بر توزيع البرنامج عليهم. 

8- لا ينبغي أن تكون الرخصة مخصصة لمنتج معين: يتمتع كل الأطراف الذين يتم 
توزيع البرنامج عليهم بالحقوق نفسها. 
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4- لا ينبغي أن تقيد الرخصة أي برمجيات أخرى: لا توجد قيود على البرمجيات 
الأخرى التي يتم توزيعها مع البرمجيات المرخصة. 

._- ينبغي أن تكون الرخصة محايدة تقنياً: فلا توجد أية قيود على أساس نوعية 
التقنية أو الواجهة البينية. 


مريع )1-٠١(‏ 
0 دن<داوع510 وتيلوريكا ه©1نااع1: إضافة قيمة للمدونين بأمريكا اللاتينية 

كيف إذاً يمكنك حل مشكلة فهرسة العدد الهائل من المدونات الموجودة في ١8‏ دولة من دول 
أمريكا اللاتينية؟ قم بالدخول على موقع بلوجالكسيا 8108313513 وهو فهرس للمدونات يقوم 
بترتيب المدونات على أساس شعبيتها. ويعرض موقع 810831318 أعلى 017 مدونة من حيث 
الترتيب انطلاقاً من شعبيتها التي لا تستند إلى عدد الزوار فحسب ولكنها أيضاً تدمج مفهوم 
«القوة»» بمعنى أنها تضع في الاعتبار عدد الروابط التي تنشئها مدونات أخرى لمدونة معينة. 
ويعكس مفهوم الشعبية كيف أن مدونة ما بإمكانها أن تؤثر في محتوى مدونات أخرى أو في 
السمة «المرجعية» لمدونة معينة. ويقوم موقع 810821331؛ بمتابعة أكثر من 4٠٠١‏ مدونة 
مسجلة تسهم جميعها بأكثر من ألف مشاركة يومياء وأكثر من ”,7 مليون زائر شهريا . 

ويمثل موقع 810821318 ما نسبته 4١‏ من إجمالي المدونات المسجلة في المكسيك 
والأرجنتين وإسبانيا (وهي أعلى ثلاث دول من حيث مصدر الزيارات) بالإضافة إلى بيرو وتشيلي 
وفنزويلا. : 

أما تيلوريكا 28/ناا16 فهو برنامج تلفزيوني يتم بثه عبر الإنترنت حيث يبث يوميا أحد 
برامجه ويسمى «مدونة الفيديو» والذي يدور موضوعه حول الإنترنت وثقافة الويب. ويستقي 
هذا البرنامج التلفزيوني معلوماته من المدونات المذكورة في موقع 810821313 وهو يعمل على 
نشر معلومات عن أمريكا اللاتينية بطريقة مسلية. 

ويعتبر برنامج 8©ف/ناا76 هو الفيديو الأكثر مشاهدة على موقع يوتيوب (باللغة الإسبانية) 
ويعرض كل يوم قصصاً من المدونات المسجلة في موقع م م0. وكان 63نااء1 يُعد أول 
موقع لتجميع مقاطع الفيديو في أمريكا اللاتينية ويقدر عدد مرات المشاهدة على يوتيوب بالفعل 
أكثر من 4,1 مليون.* 
* نشكر ليونارد بورد 80050 1608850 مدير موقع 810831818 وهءة/نااء1' على المعلومات المذكورة 

في هذا المربع. 
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مريع )7-٠١(‏ 
الويكي في صأء)دءدعهآ1 ابره «رماء 161 1050©5: هل المصرفيون والويكي مستعدون للتعامل 

معاة 

كان بنك الاستثمار (10:18) مأعاكعدكة/ا[ 6مللاماء1؟1 معملوع2 من أوائل المؤسسات التي 
قدمت خدمة ويكي الشركات لموظفيها للمساهمة في موقع الشركة على الإنترنت وتحريره دون 
الحاجة لتصاريح خاضة أو لمعرفة لغة إتش تي إم إل .5111/1 ودون الحاجة لمهارات تصميم 
الويب. وبدأ استخدام الويكي في بنك 10119 بداية داخل قسم تقنية المعلومات كوسيلة لتحديث 
جداول التدريب على الإنترنت (2006 508188 200 ع110416). فلا يمكن لمدونة الشركة أن تقوم 
بالوظيفة المرجوة منها نظرا لأنها لا تزال في احتياج لشخص يقوم بدمج جميع التعديلات التي 
تطرأ على جداول التدريب وهي مهمة شاقة. وكانت خدمات آر إس إس فيدز 255 واحدة من 
المكملات الأساسية للويكيء وذلك لأنه بإمكانها إرسال رسائل تنبيهية لمن لديه الرغبة في التزود 
بمعلومات عن التدريب الجديد. وعلى الرغم من أن الويكي تأتي مصحوبة بقدرة المستخدمين 
ليس على تحرير محتوى الويكي فحسب: بل وربما تدميره أيضاً إلا أنه من السهل تصحيح ذلك» 
نظرا لأن التقنية تتيح إمكانية استعادة النسخة السابقة من صفحة الويكي. وبعد النجاح الأولي 
في استخدام الويكي داخل قسم تقنية المعلومات. أتاحت الإدارة صفحات الويكي في مختلف 
أرجاء البنك بحيث تسمح لغالبية موظفيه خاصية الدخول عليها. وجاء نجاح الويكي في بنك 
11 لما له من هيكل أولي: كما أنه سمح بوجود نمط من التعاون الفعال فضلا عن أنه أسهم 
في تقليل كمية رسائل البريد الإلكتروني. 





وتتمشل أكثر حقائق المصادر المفتوحة إثارة في أن كل المشاريع؛ ومن ضمن ذلك 
((آ8181) ممممعد[ عتمدآظ أعمعنم] رماع اعم الذي يدير النظام المسئول عن 
تحديد اسم النطاق) وهو نطاق أسماء الإنترنت وكذلك سندميل 56002811 (الذي 
يوجه مسارات البريد الإلكتروني على الإنترنت) وأباتشي 8686م (ملقم الويب 
الأكثر شيوعاً في العالم) ولينكس «ناااا.آ (نظام التشغيل الذي أصبح العمود الفقري 
لشبكة الإنترنت)؛ تم تطويرها من قبل آلاف الأشخاص الذين اعتمدوا مبدأ التنسيق 
الحر بينهم (2004 '1102480:261 300 001115). وكانت حركة المصادر المفتوحة 
هي التي سمحت بتطوير البروتوكولات التي تجعل كل هذه البرامج قابلة للتشغيل 
التبادلي. ويتبنى مطورو المصادر المفتوحة مبدأ التعاون والتآذر باعتبار ذلك سبيلاً 
لإكسابهم ميزة تنافسية: كما يتم إضافة قيمة لحركة المصادر المفتوحة من خلال 
تصميم المشاركة التي تستفيد من خدمات الشبكة التي تزيد قيمتها كلما زاد عدد 


مستخدميها. 


وتعتبر شركة ماي إس كيو إل .14/501 إحدى المنتجات الناجحة في فضاء 
المصادر المفتوحة. وقد تأسست الشركة في أوائل تسعينيات القرن العشرين: وبحلول 
قن إدارة المعرفة: النظم والعمليات 
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عام ٠٠١4‏ أشارت التقديرات إلى أن شركة ماي إس كيو إل تستحوذ على مليونين 
من أصل ١١‏ مليوناً تمثل إجمالي نظم إدارة قواعد البيانات العلائقية (:1(81/5 
4 «معص عله[ 20د ع111:1). وكانت إحدى الإستراتيجيات التي استخدمتها شركة 
ماي إس كيو إل لاختراق الأسواق هي استخدام المصادر المفتوحة باعتبارها وسيلة 
تسويق فعالة. وقد أتاحت الشركة منتجاتها في إطار سياسة الترخيص المزودج التي 
تسممح لكل من مستخدمي المصادر المفتوحة ومستخدمي الشبكة لأغراض تجارية 
بالوصول إلى المنتج نفسه سواء بدون رسوم أو بشرائه مقابل رسوم ترخيص أقل من 
نظم إدارة قواعد البيانات الأخرىء إلا أن مستخدمي الشبكة لأغراض تجارية يحظون 
بامتيازات خاصة منها الضمان ودعم التطوير. وتتمثل إحدى المزايا التنافسية التي 
تتمتع بها شركات مثل ماي إس كيو إل بأن شركات الجيل الثاني من المصادر المفتوحة 
تكتب وتمتلك كامل أكوادهاء وذلك على عكس منتجات المصادر المفتوحة من الجيل 
الأول التي لا تستهدف الربح مثل لينكس والتي كان الكثيرون يكتبون كودها. وتتمثل 
الميزة التي تحظى بها ماي إس كيو إل في أنها في كل مرة تصدر نسخة جديدة:؛ يقوم 
عدد هائل من المستخدمين باختبارها وتصحيح أخطاء المنتج مما يسمح باستقراره 
بشكل سريع. ومن ثم السماح بمروره بدورات تطوير أسرع: ويعني هذا أن تكاليف 
التطوير في شركة ماي إس كيو إل قد تكون أقل كثيراً (بنسب قد تصل إلى ١‏ /:) مما 
هي عليه في بيئات التطوير التقليدية. 

كان أحد أهم الأسئلة التي أثارها نجاح حركة المصادر المفتوحة هوهلماذا يضطر الآلاف 
من أفضل المبرمجين للمساهمة في توفير سلعة مجانية للعامة» (2003 1208 20) . 
وتشير الأبحاث التي أجريت على هذه الظاهرة إلى أن تطوير برامج المصادر المفتوحة 
دعمتها المنافع الشخصية التي يجنيها المطورون من تطوير برمجيات معقدة بما في 
ذلك اكتساب الخبرات وتحسين السمعة والمتعة الكبيرة المتمثلة في المشاركة في هذا 
النشاط المجتمعي. ويحصل المشاركون على تقييم نظرائهم لعملهم كما يكتسبون 
سمات ذات صلة بالمجموعة مثل عدم الاستغناء عن الفريق وروح الولاء بين نظرائهم 
(2003 اع150 «ه0). كما أكدت بعض المشاريع البحثية الأخرى هذه النتيجة؛ وهي 
أن أحد أهم عوامل التوقع للمساهمة المعرفية للفرد في الشبكات الإلكترونية العملية 
مثل الجماعات المهنية ومنتديات النقاش التي يستخدمها الأشخاص لتبادل المشورة 
والأفكار مع الآخرين ممن تجمعهم اهتمامات مشتركة يتمثل في الاعتقاد بأن المشاركة 
في هذه الشبكات تعزز سععة المرء المهنية. وعلاوة على ذلك: فإن تطوير رأس المال 
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الاجتماعي يلعب دوراً مهماً في تبادل المعرفة الكامنة» كما أن فرصة إتقان تطبيق تلك 
الخبرات وفهم ما يتصل بها قد يكون السبب في تحفيز اللمستخدمين بشكل أساسي 
للمساهمة (2005 [2ة*1 4 17/3510). وخلاصة القول أن دوافع المشاركة والمساهمة 
في برامج المصادر المفتوحة تتمثل فيما يلي (2003 طهط5) : 
-١‏ الحاجة للمنتج: إنشاء أو تعديل أو تحسين منتج أو سمة. 
- الرغبة في الإبتكار والتحسين: يستمتع المرء بذلك: بمعنى أنه يجد إنشاء وتحسين 
البرمجيات أمرا مبتكرا ومثيرا للاهتمام. 
؟- السمعة والمكانة داخل المجتمع: تكوين سمعة أو مكانة في المجتمع والحفاظ عليها. 
4- الإنتماء: التواصل الاجتماعي أو قضاء بعض الوقت مع من لهم أسلوب التفكير نفسه. 
ه- الهوية: تعزيز أو بناء الصورة الذاتية المنشودة. 
1- القيم والأيديولوجيات: تعزيز مُثل عليا محددة مثل فلسفة البرمجيات المجانية. 
1- التدريب والتعلم والسمعة خارج المجتمع والاهتمامات المهنية: تؤدي إلى تحسن مهارات 
المرء مع الاعتقاد بأن ذلك سيؤدي إلى الحصول على وظيفة أفضل أو ترقية. 
إن تراخيص المصادر المفتوحة من شأنها ضمان حقوق المستخدمين مستقبلاً ضد 
استيلاء شركات القطاع الخاص عليهاء إذ تضمن بقاء هذا المنتج سلعة عامة. ويأتي 
تطوير المصادر المفتوحة بتحدياته الخاصة مثل الكيفية التي يمكن من خلالها مراقبة 
المبرمجين وخصوصاً عندما تكون المشاركة اختيارية لا يربطها عقد رسمي. وعلى 
الرغم من وجود آليات للحد من ظاهرة «الركوب المجاني» أو «1010188 1766» (ويقصد 
بها من يقومون بتنزيل الكود دون المساهمة فيه) فإنه لا يتم عادة مراقبة هذه الإجراءات 
عن كثب. ومن ناحية أخرىء؛ فإن مجتمعات المصادر المفتوحة معروفة بأنها تعتمد حكم 
الجدارة «11611:018©165» بمعنى أن المعرفة التقنية والخبرة ستحددان أثر مساهم 
ما في البرنامج (2003 داع150 مهلا) . 
وتقوم نماذج تطوير المصادر المفتوحة بإعادة تعريف نماذج الأعمال التجارية 
لشركات البرمجة استاداً إلى الفكرة القائمة على أن البرامج يجب أن تكون مجانية 
ومقاومة لاحتكار كبرى شركات تطوير البرامج. وربما كانت المنظمات غير الربحية 
باكورة تلك المشاريع؛ إلا أن المنظمات الربحية كانت قد بدأت أيضاً في تبني نموذج 
الأعمال ذات المصادر المفتوحة. 
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وسنشرح في القسم التالي التقنية امُعدة لتغيير طريقة أدائنا للعمل التجاري ضفي 
أيامنا الحالية: ويقصد بها العوالم الأفتراضية 


العوالم الافتراضية 1]'02105 لهن6أرالا: 

وُصفت العوالم الافتراضية بأنها «فكرة تقدمية» بمعنى أنه من المقدر لها أن 
تغير أسلوب الأعمال التجارية: وكذلك توفير البنية التحتية لنماذج تشغيلية مبتكرة 
بالإضافة إلى توفير الواقع البديل للعمل والتفاعل مع العملاء. وفي الواقع فإن 
العوالم الافتراضية اليوم تقارن بالبث الإذاعي والتلفزيوني من منظور أن هذه التقنية 
برزت جميعها ضفي بادئ الأمر باعتبارها مزود محتوى بسيط. إلا أنها أصبحت بعد 
ذلك وسيلة الدعاية الأولى والمهيمنة (2008 خ1181). فالكون الماورائي ع5] 1260917 
وهو كلمة مركبة (تعرف تقنياً باسم حقيبة السفر ناهع]0011111811) مكونة من عبارة 
8 «ماورائي» (أي شيء مجرد ...) وع011715نا «الكون»: ويصف هذا البرنامج عالما 
افتراضياً متعدد اللاعبين بحيث يتفاعل فيه البشر (باعتبارهم شخصيات رمزية 
5 )) بعضهم مع بعض ومع عملاء البرامج في عالم ثلاثي الأبعاد ينقل صورة 
استعارية للعالم الحقيقي (20092 هنلءم91/110) . 





شكل )4-٠١(‏ 
الراقصون في السماء في «الحياة الثانية» 





ات 0ت مف ته كت ات 
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وتقدم العوالم الافتراضية مثل «الحياة الثانية» و«مشروع بلاد العجائب» التابع 
لشركة صن مايكروسيس تمز 71/00206113020 أعء[2]0 5 11107205(/5]67025 2نا3 البنية 
التحتية التي يحتاجها اللمستخدمون لتصميم عوالم افتراضية ثلاثية الأبعاد حيث 
يقوم فيها الأشخاص الممثّلون بشخصية رمزية بالتواضل اجتماعياً واستكشاف العمل 
والقيام به. وقد أثبتت العوالم الافتراضية أنها بيئات فعالة يتمكن مس تخدموها عن 
بعد من التفاعل وبشكل عفوي مع أهداف تمتد لجدول أعمال يشمل بيئات تعلم تعاوني 
لطلاب الجامعات وحتى مساعدة الأطفال المصابين بالتوحد على اكتساب مهارات 
يمكنهم نقلها للعالم الحقيقي0". 

ويقوم موقع «الحياة الثانية». وهو كون ماورائي 1061216156 تم تدشينه من قبل ليندن 
لاب هآ مع100.آ1 في عام ٠٠١37‏ بتزويد مستخدميه [الذين يطلق عليهم اسم السكان 
15 1 ) بالقدرة على التفاعل عن طريق الشخصية الرمزية التي تمثل شخصياتهم 
ويقوم بتزويد هؤلاء السكان بالقدرة على التعرف على غيرهم من السكان الآخرين 
والتواصل اجتماعياً معهم والاستمتاع بهذه التجربة والمشاركة في النشاطات الجماعية 
والفردية؛ وكذلك إنشاء وتداول الممتلكات والخدمات الافتراضية التي يتم شراؤها 
بالعملة المتداولة الخاصة بهذا العالم (دولار ليندن 001135 110068 6ط]) والسفر في 
أنحاء العالم (ويطلق على هذه الخاصية اسم الشبكة 6110). لقد بدأت الخياةا الثانية 
بعساحة 14 فداناً من فضاء «الأرض الافتراضية» وزادت المساحة إلى أكثر من 0٠٠٠‏ 
فدان بحلول عام .7٠١0‏ كل ما ت تحتوية | لحياة الثانية فاته يذ العا وهم يجتفاطون 
بحقوق الملكية الفكرية فيما يخص إبداعاتهم الرقمية التي يمكنهم شراؤها وبيعها 
وتبادلها مع غيرهم من السكان. ويمكن للسكان مبادلة دولار ليندن بعملات عالمية 
حقيقية في سوق التداول بدولارات لينديكس عو سقطاءى دلاول ععلصتل في حين 
تقوم الحياة الثانية بتأجير عقارات وفقاً لأسعار الأراضي ورسوم الاستخدام المنشورة 
الخاصة بهم. لقد كان س كان «الحياة الثانية» يمثلون ابتداء من شهر نوفمير ٠٠١8‏ 
مجتمعاً دولياً متعدد الممستخدمين الذين يقضون ما يقرب من 07 ساعة شهرياً في 
الترفيه والتعلم والعمل والتأبيد والأنشطة التجارية. ويبلغ متوسط عمر سكان «الحياة 
الثانية» 0؟ عاماً. وهم محايدون جنسياً من حيث ساعات الاستخدام!"" ويصور الشكل 
)4-٠١(‏ موسيقى حية إبداعية وأداء راقصاً تقوم به ش خصيات رمزية يقوم بشر 
بتوجيههم على حياة ثانية معروفة باسم راقصي السماء 75عءمة2 51 .90) 
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شكل (50-ه) 
فليكر في ,بلاد العجائب» قصداءء4مه'أآ هذ مكنا 





مر 
ل 


ويعد «مشروع بلاد العجائب» 171/070651300 ]2060 الذي تم تدشينه في عام 
7 بواسطة صن مايكروسيس تمز دع ]2/]1105/5 م151*) بمثابة صندوق مجاني 
لأدوات المصادر المفتوحة صّمم بلغة جافا بالكامل لبناء عوالم افتراضية ثلاثية الأبعاد . 
وجرى تصميم «مشروع بلاد العجائب» للتغلب على بعض التحديات التعاونية التي 
يواجهها موظفو شركة صن الذين يضطر (00) في المائة منهم للوجود خارج المكتب 
في بعض الأيام بما في ذلك البعد المكاني والمسائل الإدارية وصعوبة العصف الذهني 
والافتقار إلى التفاعلات الاجتماعية. وقد تم تصميم «مشروع بلاد العجائب» ليركز 
على التعاون في مجال العمل والتعلم وتوفير منصة برمجية للمستخدمين لتطوير 
عوالم افتراضية تقوم فيها شخصيات رمزية بالتواصل بصوت عالي الدقة؛ وبمشاركة 
تطبيقات مثل مستندات المكتب المفتوح م076 دعم0 ومتصفحات الويب والألعاب. 
وتمثلت إحدى مزايا «مشروع بلاد العجائب» في إتاحته إمكانية إجراء الممستخدمين 
لتغييرات على العالم الافتراضي باس تخدام ملفات ]781 بدلاً من الحاجة لتعديل 
كود المصدر. وتكون وظيفة «بناء العالم» مدمجة مع العميل للسماح للمستخدمين 
بسحب وإسقاط واستيراد عمل خارجي وترتيب الأعمال الفنية وتعديل مكونات العالم. 
بالإضافة إلى ذلك فإن إحدى مزايا «مشروع بلاد العجائب» تتمثل كذلك في سهولة 
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سس + 22س سيك 

التكامل مع تطبيقات خدمة الويب مثل خرائط جوجل 6008167335 © وفليكر...إلخ20©. 

ويبين الشكل )0-٠١(‏ التكامل بين تطبيق فليكر و«بلاد العجائب». 

)4-٠١( مريع‎ 

محل تجزئة افتراضي لمتاجر يو آند مي جينز كسهء[ 18/م] 
أقدم عدد من المنظمات في برنامج الحياة الثانية على إنشاء كيان افتراضي لها: فقامت شركة 

ويلز فارجو وشركاه 'إهةم01© يق معية"1 وااعلا بتطوير جزيرة ستيد جكوتش 151200 5128600261 

التعليم المستهلكين الصفار أموراً مصرفية. كما أنشأت شركة أمريكان أباريل .106 ,اعتهودة مهم رعس أول 

متجر تجزئة تفاعلي لها وسرعان ما تلتها شركة أبل .©12 4816 وريبوك الدولية المحدودة 26- 

مآ لهدمتتقمعام1 عامط ودعت شركة كوكا كولا 0068-0018© رجال الأعمال في الكون الماورائي 

56 لتلتتصميم ماكينات تصنيع صودا افتراضية تستغني بها عن خبرات شركة كوك. وقامت 

شركة لوريال 54 170621 باستضافة أول مسابقة ملكة جمال الحياة الثانية للشخصيات الرمزية 

وعقد الرئيس الأمريكي باراك أوباما اجتماعات بلدية افتراضية (2008 معثخ همه طلعتساطمع8:6) . 

وكانت شركة يو آند مي جينز وهي شركة ناجحة تعمل في سوق ملابس الجينز الراقية للصغار. 

تقوم بالتسويق بشكل تقليدي لسوق المستهلكين المراهقين من خلال برامج تلفزيونية شهيرة ومن 

خلال مجلات المراهقين والإعلانات التجارية الإذاعية التي تبثها أفضل +١‏ محطة. وكالعديد من 
الماركات الأخرى كافحت 16385 1721/15 المعرفة كيفية إنفاق أموالها بفعالية في التسويق عبر 
نطاق جديد يحتوي على خيارات وسائل الإعلام الاجتماعية بما في ذلك الفيديوهات الإعلانية 
والأشرطة الإعلانية على يوتيوب والمحتوى الخاص بالماركات في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي 
فيسبوك وماي سبيس والتعبير الرقمي عن الذات من خلال الأكوان الماورائية 10608061565 مثل 
«الحياة الثانية» وموقع زوينكتوبيا 18م0)كله28:1 (2008 لاتعلاى كهة طاعتناطمعء:5). وبالنظر إلى 
أن السوق الرئيسي المستهدف لموقع 13م2810/:0 هو الفتيات اللاتي تتراوح أعمارهن بين ١١‏ و74 
عاماء فكرت يو آند مي جينز في تطوير محل جينز افتراضي حيث يمكن بيع ملابس الجينز ماركة 

121/18] إلى الشخصيات الرمزية. ويتم دعوة المستخدمين لموقع زوينكي (ويطلق عليهم اسم 

/20101) لتصميم ملابس الجينز الافتراضية الخاصة بهم ويدخلون مسابقة تتولى عملية التحكيم 

فيها هيئة مكونة من محكمين من الشخصيات الشهيرة في العالم الحقيقي ويتم تصنيعها التباع في 

العالم الواقعي. ومن الواضح أن هذا الخيار التسويقي قد قدم العديد من المزايا حيث قدم ما يلي 

(2008 زرحم لمة طوساطمعع8) : . 

* بيئة مستهدفة تطابق تماماً التركيبة السكانية لعملاء محلات يو آند مي جينز. 

٠‏ كانت المبادرة مبتكرة بشكل كاف لتحدث ضجة في الصحافة المعنية بأخبار الموضة. 

٠‏ المنتجات الافتراضية تقدم إمكانيات لزيادة المبيعات. حيث جاء 55 في المائة من مبيعات 
منتجات محلات التجزئة للملابس الافتراضية من موقع الحياة الثانية لتمنح المستخدمين 
فرصة التواصل مع العلامة التجارية. 

ه يشعر المستخدمون بحس التملك من خلال المشاركة في تصميم ملابس الجينز التي يتم نقلها 
في وقت لاحق إلى موقعي فيسبوك وماي سبيس. 
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» نظراً لعدم وجود سوى بعض محلات التجزئة هناك؛ فإن شركة ي وآند مي جينز بإمكانها الحصول 
على «ميزة المتحرك الأول» التي تتطلب حداً أدنى من الاستثمارات المدفوعة مقدما . 
من ناحية أخرى, واجهت هذه الفكرة بعض العوائق مثل كيفية قياس تأثير أموال التسويق 
التي يتم استثمارها في الوسيلة الجديدة بفعالية: نظرا لأن مقاييس التسويق التقليدية ليست 
مناسبة لهذه الوسيلة الجديدة. 


أحد التحديات التي تواجه العوالم الافتراضية وسعيها لتصبح منصات منتشرة 
للأنشطة التجارية تكمن في أن أجهزة الحاسوب لم تصمم عادة للتفاعل مع المدخلات 
ذات الأبعاد الثلاثية. فضلاً عن ارتفاع تكاليف الشروع في تطوير مثل هذه البيئات. 
وفي الواقع؛ يقضي الناس عادة وقتاً أطول من المتوقع عند تصميم شخصيات رمزية 
خاصة بهم نظراً لأن أغلب الناس يشعرون بنوع من التطابق مع شخصياتهم الافتراضية . 
ومن ناحية أخرى: فقد بدأت فوائد العوالم الافتراضية تظهر في حل القضايا التي 
لا تستطيع حلها أي من التقنيات الأخرى كالمؤتمرات المنقولة عبر الفيديو. مثل دعم 
المحادثات المتعددة والمتزامنة التي يقوم بها زملاء العمل عن بعد. وبالإضافة إلى ذلك 
فإن العوالم الافتراضية قد تكون أيضاً بمثابة بنية تحتية هامة للتواصل غير الرسمي 
بهدف بناء علاقات إنسانية. وأخيراًء فإن العوالم الافتراضية من شأنها أن تساعد 
مستخدميها على تطوير مهارات جديدة يمكن في وقت لاحق نقلها للعالم الحقيقي. 
فهل هذه المصفوفة!") حقيقة واقعية بالفعل؟ يوضح المربع )4-٠١(‏ كيف قامت شركة 
يو آند مي جينز باستكشاف آلية استخدام العوالم الافتراضية لتسويق ملابس الجينز 
الشهيرة للمراهقين. 
العوالم الثلاثة لتقنية المعلومات: هل الأمرمهم فعاا؟ 

قدمنا في هذا الفصل مجموعة من التقنيات المتقدمة التي قد تكون فارقة, 
بمعنى أنها قد تعطل وتعيد تحديد أسلوب العمل في أوقاتنا الحالية. وعندما 
نعود بذاكرتنا لتاريخ إحدى التقنيات الأخرى فسنجد أن شركة ويسترن يونيون 
زنةم03© 0100] اتزءؤو177/6 1126 رخفضت عرض بيع براءة اختراع ألكسندر جراهام 
فيل 81 تصقطة6 :مقع 1ى للهاتف مقابل ٠٠١‏ ألف دولار فقط. بحجة أن هذه 
الآلة ليست سوى لعبة؛ في حين أن هذا العرض ارتفع سعره إلى 10 مليون دولار بعد 
أقل من عامين. وبالمثل؛ تواجه العديد من تقنيات 2.0 18/65 الناشئة مقاومة متزايدة 
من جانب مستخدميهاء في حين تواجه إدارتها تحديات التوصل لآليات «مناسبة» للقيام 
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بصفقات تجارية على هذه المنصات. ومن أمثلة ذلك إصدار فيس بوك لمبادرة بيكون 
3 التسويقية التي تسمح لمواقع الإنترنت الخارجية بنشر أنشطة المستخدم على 
ملفاتها الشخصية على الفيس بوك بهدف الترويج لمنتجاتهاء ولو حاول المستخدمون 
الانسحاب من هذه السمة. وقد تعرضت مبادرة بيكون 863002 لمقاومة من جانب 
مستخدمي فيسبوك والجماعات المنادية بحماية الخصوصية التي أوضحت أن هذا 
الأمر يعد انتهاكاً للوعد الذي قطعه موقع فيسبوك على نفسه بأنه «لن يتم مشاركة 
أي معلومات شخصية مع أي جهة معلنة». ولذا فقد قام زوكربيرج بتقديم اعتذار 
علني ووعد مستخدمي الموقع بإعادة تصميم بيكون بحيث يمكنهم الدخول عليه وليس 
الانسحاب منه (2007 66562). من ناحية أخرى. بدأت الشركات بالفعل في استخدام 
أماكن افتراضية للتعاون والتعلم. فقامت شركة بريتيش بيتروليوم 858. على سبيل 
المثال, بإنشاء بيئة تسمح للمهندسين بالتجول بحرية حول خط أنابيب نفط مستقبلي 
في تمثيل افتراضي لمحيطه القائم وذلك للسماح للمهندسين بتحديد إمكانية إنشائه 
وتحديد المسائل المتعلقة بعامل الأمان (2008 1608). من ثم يتبادر للذهن هذا 
التساؤل: هل شبكات التواصل الاجتماعي والعوالم الافتراضية التي يُنظر إليها. على 
أنها أدوات ترفيه لجيل الشباب مهيئة لتكون تقنيات فارقة للأنشطة التجارية في 
المستقبل القريبة 

من السهل أن نستنتج أن تقنية المعلومات لها تأثير إيجابي على إدارة المعرفة 
والتعلم التنظيمي؛ حيث تدعم البحوث تلك الفرضية القائلة بأن البرمجيات التطبيقية 
للمجموعة ع1ة/لام1010 6 ساهمت في تحسين التعلم التنظيمي مقارنة بأولئك الذين لا 
يمكنهم الوصول إلى نظم إدارة المعرفة تلك (1996 01111010814). فضلاً عن ذلك: 
فقد كشفت الدراسات أن آليات التعلم التي تتيحها تقنية المعلومات تقوم بتسهيل 
قدرات لها تأثير على ديناميات الاستكشاف والاستثمار في برنامج التعلم التنظيمي 
(2007 انولخ لصة عممع1) . ولذا فإنه يمكن استخدام تقنية المعلومات في تحسين 
مستوى التعلم التنظيمي وخصوصاً في أوقات التقلبات والاضطرابات. 

ويشير بعض المشككين في الدور التحولي الذي قد تلعبه تقنية المعلومات ضي 
المستقبل القريب إلى أن نشأة تقنية المعلومات تسير وفق مخطط البنية التحتية 
للتقنيات السابقة مثل السكك الحديدية والطاقة الكهربائية (2003 قة©). فهذه 
التقنيات توفرء في البداية؛ فرصاً للشركات التي تتمتع ببصيرة نافذة: ومن ثم تُسرع 
في دمج رؤاها تلك في عملياتها التجارية: وتحصل من ثم على مزايا تنافسية. وما 
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إن تتضائل قيمة هذه المزايا التنافسية التي توفرها تلك الشركات نتيجة لانخفاض 
تكلفتها وتوضفرها حتى تتحول إلى سلعة لتصبح بعد ذلك مجرد تكلفة لممارسة العمل 
التجاري؛ عندئذ لن يصبح لتقنية المعلومات أهمية. وهنا نتساءل: هل وصلنا بالفعل 

إلى النقطة التي تكون فيها تقنية المعلومات غير مهمة؟ 
لقد واجه الإنفاق على تقنية المعلومات انتقادات متزايدة في الآونة الأخيرة؛ فقد 

كشف تقرير لمؤسسة كمبيوتر ساينس كوربوريشن و0 506106 اعنام 0010 

الك استطلعت آراء 787 مديراً تنفيذياً أمريكياً مسؤولاً عن تقنية المعلومات: أن 

01 من جهود تقنية المعلومات ذات الحجم الكبير انتهت في وقت أطول من المتوقع 

وتجاوزت الموازنة المحددة لهاء كما أوضح التقرير أن ٠‏ فقط من الشركات ترى أنها 

تحصل على عوائد مرتفعة من استثمارات تقنية المعلومات. في حين وجد 47 : من 
الشركات أن العوائد منخفضة أو سابية أو غير معروفة (2006 ععآلهه11). وكشف 
البحث أن المديرين التنفيذيين يلعبون بالفعل دوراً حاسماً في اختيار وتبني واستغلال 
تقنية المعلومات في المؤسسة. وعلاوة على ذلك؛ ينبغي على المديرين التنفيذيين 
اعتماد نموذج شامل لما تقوم به تقنية المعلومات داخل منظماتهم؛ وما ينبغي عليهم 

القيام به لضمان نجاح تلك المشاريع الخاصة بتقنية المعلومات (2006 8.1566 0/6 . 
إن بناء نموذج شامل لا يتضمن فهم استخدامات الابتكارات الخاصة بتقنية 

المعلومات فحسب بل يشمل أيضاً فهم كيفية تغيير هذه التقنيات لأسلوب العمل. فقد 

يكون لتقنية المعلومات: في واقع الأمر: تأثيرات مختلفة على المنظمة لأنها تقع 

ثلاث فئات مختلفة: 

.١‏ وظيفة تقنية المعلومات '1000110811: وتشير إلى تقنية المعلومات التي تساعد 
على القيام بمهمة محددة. ولا يتطلب هذا النوع من تقنية المعلومات إدخال 
تعديلات على إجراءات العمل لتحقيق أقصى قدر من الاستفادة على الرغم من 
أن تأثيرها قد يزيد عند إدخال هذه التعديلات. وتتعلق وظيفة تقنية المعلومات 
بزيادة وتحسين مستوى الإنتاجية؛ فليس من الصعب تنفيذ ذلك إذ يتمثل الدور 
الرئتيسي للمدير في إنشاء ء عمليات تجارية من شأنها تحقيق أقصى قدر من 
الفائدة. ومن أمثلة ذلك جداول البيانات وبرمجيات المحاكاة. 

؟. شبكة تقنية المعلومات 17 2]6]90011: وتشير إلى تقنية المعلومات التي تدعم 
التفاعل. ولا يتطلب هذا النوع من تقنية المعلومات إدخال تعديلات على إجراءات 
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سسسب ب 7 277 
العمل؛ ولكن هذه العمليات قد تتطور مع مرور الوقت للحصول على مزايا إضافية. 
وتُحدث شبكة تقنية المعلو ات زيادة في مستوى التعاون؛ وعادة ما يأتي اعتماد 
هذه الآلية طواعية فهو أمر يسير. ومن أمثلة هذا النوع الويكي والمدونات. 


". مشروع تقنية المعلومات '11 35رمرع)ام8: ويشير إلى تقنية المعلومات التي تحدد ' 
إجراءات العمل ومن ثم فإنه ينبغي أن يصحبها تحديد مهام ونتائج جديدة. ويتيح 
مشروع تقنية المعلومات معيارية الأداء ومراقبة العمل. ولذا فإنه من الصعب على 
الشركات اعتماد هذه التقنية» كما أن الموظفين لا يفضلونها في العادة. وهو ما 
تطلب تدخل قائد تقنية المعلومات وبقوة. وتشمل بعض الأمثلة على ذلك نظم 
تخطيط موارد المشاريع 8187 وإدارة علاقات العملاء /101©. 
يقوم المدير التنفيذي الناجح لتقنية المعلومات بثلاث مهام وهي: اختيار تطبيقات 

تقنية المعلومات التي توفر القدرات التنظيمية اللازمة؛ وقيادة الجهود المصاحبة 

لاعتمادهاء وصياغة عمليات الاستفادة منها (2006 ع1164878). ومما لا شك فيه أن 
قادة تقنية المعلومات الناجحين هم من يتبعون نهج تطبيق تقنية المعلومات من الداخل 
للخارج تداعة0رممه غ01-ع510ه1 حيث يقوم هذا المنهج بتسليط الضوء على العمل 
بشكل مباشرء وذلك قبل تقييم المشهد التقني؛ إذ يركز هذا المنهج على ما يمكن لتقنية 

المعلومات أن تتيحه من قدرات: وليس على ما تتيحه من تقنيات (2006 ءه/هر»/1) . 

وفي ضوء ما سبق نختتم الفصل بتحليل للسؤال التالي: ألم تعد تقنية المعلومات 
مهمة بعد؟ إنه لا يُشترط أن يكون محاكاة عمليات تطبيق النظم الناجحة أمراً يسيراً 
وإن كان البرنامج غير نادر ويسهل محاكاته؛ فنجد أنه مع استمرار تطوير التقنيات 
الفارقة, ينبغي اكتشاف عمليات تجارية جديدة حتى يتسنى للمنظمة الحصول على 

مزايا تنافسية جديدة. 


وقفت في هذا الفصل على ماهية شبكات التواصل الاجتماعي وكيفية إعادة تعريف 
التعاون على شبكة الإنترنت وداخل المنظمات: فقد قمنا بدراسة التقنيات الناشئة 
مثل الويكي والمدونات وكيف تعمل على تمكين إدارة المعرفة, ثم ناقشنا أهمية تطوير 
المصادر المفتوحة ونشأتها كنموذج عمل جديد ومهم بالنسبة للمؤسسات الرابحة في 
جميع أنحاء العالم. تلى ذلك نقاش للعوالم الافتراضية بما في ذلك بعض التحديات 
التي تواجهها والقيمة التي تقدمها بالفعل للمؤسسات التجارية. 
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وأخيراً. اختتمنا الفصل بمناقشة لكيفية استمرار تقنية المعلومات في لعب دور 
التقنية التحولية بالنسبة للشركات التي تستمر في البحث عن طرق تستطيع التقنية 
من خلالها أن تعمل على إعادة تحديد أساليب ممارسة الشركات لعملها؛ وهو الأمر 
الذي يثبت أن تقنية المعلومات لا تزال مهمة شي واقع الأمر. 





ًُ 


هوامش: 
-١‏ انظر. على سبيل المثال مايكل أرينغتون 411188]07 اع111012 «جورب: الانتقال 
بالسمعة الشخصية لمستوى منخفض جديد: 


داعنة] , باعصسحع ع ع1 ,رمآ #وعال ه 0 ممتكمانامع 1 لمممئئط عمكلة] :8ه 
-لقممسعم دع متلا طروع//200712/03لطزمء. تأع صن عطاعع. 1/15 //نص 11 .12,2007 
.(2008 ,15 «عطتمعامء5 لعدوعععة) //لزها- ازعم 0-3 -ممل مأ نامع 
؟- لمزيد من التفصيل؛ انظر: 
.إنللع. عناهسكتط اعم لماع 50 //:متاط غه لدتعهذا 5 تساهدووذل] 1ه إازو للملا 
؟- نشكر جون ليستر 1.65167آ 10111 من مختبرات ليندن على هذه المعلومات. يمكن 
الحصول على معلومات إضافية على: 
.تنه تخقعسلع /متصمتع ممم /اعه. لترععة الصوععة// :م11 
:- يمكن مشاهدة مقطع فيديو عن هذا الأداء على: 
.غ021 0اع_ع 717 عه سرمء. عط نا نام يز لاا نم11 
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5- نشكر جوردان سلوت 51014 105032 ونيكول يانكيلوفيتش لء10171ءكلههلآ 211016 
على هذه المعلومات. يمكن الحصول على مزيد من المعلومات على: 
5ع0 ه0230 1ع له تحاءء زمىم/مه )كاد 20 25 / نوع /سزط/اعص هنول 11/3 
1- يمكن مشاهدة مقطع فيديو يشرح كيفية دمج الخدمات مثل فليكر على: 
متم مرجةى5924109223//111/كادع دونك 00/و16 6 عه م نحو لأعل. لب ل 
- فيلم خيال علمي صدر في عام 1434 يتم فيه تصوير الحقيقة التي يراها 
البشر على أنها عالم افتراضي أنشأته أجهزة كمبيوتر ذكية لإخضاع السكان من 
البشر. 


مس ا 1 
5 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل العاشر الممارسات الناشئة لإدارة المعرفة 


المراجع: 


ممنسله8 :زوم امصطءع) ممنأقصممكمز لمة لماعم لدزعه5 .2008 .6 ,عممع1 لمة .11 بأحدام 
عع ةلق ,لاعت لإتقممتأناملء مث :اأمعممعع2مقم ععلء مم1 مآ .5تعتاممك برعم لمه 
.2 لهة تعلسمميء-ومعءء8 .1 .لع ,12 .01 ,كصسعأذز3 ممتتمصدمكم1 امعمععدمدك1 مز 
.عءمتقط5 .11.8 :لال1 ,عمسم .63-85 ,تعملاع1 

5001 عغةن0ة0 0رمكمقاك .عاموطععة1 .2006 .211 الإعلي11 لمة .81 ,عتاوعآ .لا بأعصد8 
3 لإه]/! ,8-220 عوة0 

./إة]/ا! ,الاعزلاع1 دوع متكباظ لتةلمه11 .تعاتهم 'موعمل 11 .2003 .11 بسو 

105 تعتلمعدم اعم ةل تععمقامة209 ما عمتتقط5 .2004 .© ,لمعدسمعاده8 همه .2 ,كتلامه 
.3-5 ,أكناع ناك لإآناك م0غهةلامممآ لمة زوع غ35 .ووعملوباط 

لإكقناراءع1 بطتدط عاتأمهل4 .كهمللةعتاممة عل 0 اأعقمرممة لااعم ى :عندزخ .2005 .[.[ ملاعم 
0ع55عععة) ودام 000385/يع /اتطاعكة/ئ زةدوع/كةع10/طامء. طتهمء اتام ة20. 90/9 //:مناط 2 .18 
.(2008 ,12 تعطامرعامء5 

.5 #عطدوعءء<1 ,ععبنهل8 .لدعط 6 لقعط مع كدتلعهمماء لإعمع اأعمرعام1 .2005 .11 ,عازن 

كةلامة]1 .2008 ,50 مدعل1 طونامط ا ءطمع8 ناكنا +8181 ع1 .2008 .وعلاع1 ووعمزونا8 لممدك] 
.لإكقناوطع] ,لاع زلاع 12 ددعم زون8 

ع اماع00 ,الاعألاع غ1 ددع متوداظ لمهنمة1؟ .802105 لقنككزلا غناوطة لدع عمتناء0 .2008 2 ,مدعك] 

أكناوناك بلععز/لآ .عة/؟ 06 دعوماط ع1 .2005 .ل ,لمرعطمعاء110 

ع 6) لتدمء.أممكعماط.ع0ن10ملإحصية//:مغط .عتلوطءة علباط كه زرخ .2008 ١ح‏ ,دموك] 
.(2008 ,15 تعطامرعامء85 

مث :عمتمدعا لقممنامعتممعءه مه لإعهاممطءء) نمتاقدسروكمة .2007 .11 ,تنهلخ لمة .0 ,عممع1 
,(18)5 ,ععمعءة ممتنمع تممع0 .5وععءممم ممتتهقاتهامت لمة ممتتهرمامعت 6ه ممتتدعتاوع مز 
796 

/زانة ,للءول/لآ 1/ل1 .كممنامه 04 'زهسسة مث :كممناءعممم لمة كأعمامم .2008 .1 ,أممسم1 
.20-22 ,أقناوناق 

م0 '1111 .دمنةروطقلامء امعوعمع ,0 موعهل عط :2.0 عوترمعنمع .2006 ١ح‏ ,عمقمء11 
.21-28 (471)3 ,لاعزلاعة1 المعسع ع قمد 1 

مق .مأعأكتعدقةا أزوااماءل؟1 تعملوع: غة 5نلة/71آ .2006 ١ح‏ ,مقسدز5 مه ١خ‏ ,عمكمء11 
.29 لإتقناهة1 ,9-606-074 ع35© أومطاء5 5دعمزون8 

ع1 ,لإع سا5 له0[10 لإعومتكاء11 ى :2.0 معاللآ عمتكنا ععة دعدمع مون 1108 .20073 .لإعومتكلء31 
_5ع55ع ل تقناطط_/1083]لحرمء. لإلوع مقن نزعدم اعم بوابن ب //:مغط . طاعمه ]1 بزاتعضهه0 برعسممنكلء]/1 
12 نع طتسعامء3 0ع5وعدعة) 1913_لزعنترن5_لهطه61_لإعومنك[ء26_ى_20_طع/الآ_عملون_عية 
.(2008 

.لإءلعناق 10021 لإعممتكاء81 ى :عمتامه ومناء !تقد عنة دعتمةومصم 13089 .5 2007 
/1011آلتزمء. لإلتعكقناو زعقم ناعم بوبوبو /لتصغط .عط تمعامء5 ,لإلرعامهن0 برعممتكلء]/1 ع1 
_عمنأاءاتقدرعقة_كعتمهممرمء 

.(12,2008 #عءطتمعامء5 لع ووعدعة) 2048_نزعنرنا5_لوطه61_برإعفمتكلء]/2_ى_عمنامه. 








ينا 
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ييل ا 





عط1 .كاابوعظ برعبصن3 له106© لإعدمتككء1/! :ع5لمم عنم 2.0 طعبه عط ومتةاننا8  .‏ - - .2008 
_عطا_عمنللتس#الصرمء.زاتع هدو نزعكم اعم بابد //:مغط ‏ الزلمل ,لالتعمهن0 بإعومتك[ه3 
_لإعمسنكاء1ل_عدنرم عامظ_20_مء لا 

.(12,2008 «عطادعامء5 لعووعععة) 2174_لزعء نرساك_لودمه1 0 

باع ذوونا/18 .8 عءطدمعءء2 ,لقصسنه1 غععم)5 للوللا .امعدممم ريوع ' 5 رعاكلمعم1 .2005 [١‏ رعامتكة 
لعددعععة) اصغط ع دممءاع/الصمء.كاء تمعتص لدبو //نمنغط .علءتدونا/! تعاممتوقط2 .2008 .0 
عط لمرعامء5 

15 2008(. 

أبعم عط ع0 وأعلمم دمعمتعبط 0صة كمع ئدهم معزوءط :2.0 معلل وز غهط/17 .2005 1 ,لرااع”0. 
7 ,1 هسمه[ ,وعزوعنةن5 2 كممتلهء أمناصسممه0 .عنه حازم 6ه ممتاهمعمعع 

لع أقنائى خ تعحمنا ععلذه لمتاأق مكمه لهمملامعتمقوءه ومتناميمم1 .1996 .17لا رتاوم 011 
63-2 ,(7)1 ,تاعقعقع1 ممع ك5 ممتتقدمملم1 .علاتاعءم ديعم ععممطاء 

,لوقا عط .أطعنمط 'زأكسهااعدم مقطا علاتكناماما عتمم ممعوء8 5'امممععة1 .2007 .1 ,معرعط 
.0 عع طتوع نولم 

2 نجه]! بلعمالآ .طادعل م عطنزهص ,كعماط 501016 دعدععنود لإدسخ .2007 .]8 ممقطساطعهناد 

هة معمه مذ دمكقمتلمهمء لمة ممتغةمأءتائهم 06 عتننهم عط عمتلصةزدرعلمت] .2003 .3 ,رطقاة 
أعتم.اءوزهدم-ووومء.طاءا//نجتط .عقد8 عولءادمما1 خ0052 .عموسزود عمعنمد لعلمع 
.(2009 ,12 لإتدنماع1 لعدوععءعة) كلم. تطهحاة/2743/علاعتماعر 

لعونمةة؟ :دمنوه8 .2.0 طعلللا مذ عمتلصهء8 :ومدع1 1213/8 .2008 .1,لزعنلخ لمة .1 ,عتساطمععاق 
.عمتطمتاطسظ أممطءة 5وعمزوس8 

.ةاناعم لدلعمة زو عع امم عط] :غوه:1 تمس ممتنهرعم0 .2008 .3 ,ممط] لصة .آ رعو مقطمعنة 
17-19 بتعحصن5 ,عمتعمعة1! (1كة) ععلء !مما عمسقط5 4ه لإمعلدعءم ونخك4ل1 

عمتسانة1 .دعالة أعمعنمة اله عه ممتاتقمم #1 منمأ كعلامم ععدم 5ر84 .2006 .8 ,كععمة1 
_ععدمىر/2006/01/تععصة-التط/صهمء.عمتسائط. دعمادء «//:مقغط ‏ .11 لإلدط بعممعوتلاعغم1 
.(2006 ,14 لزاب لعودعععة) لصغط.ممتالومم_1_مامز_وعلاممم 

بوعصتة علتملا بسعلطة ع1 .لإعفقسنها لمتتوتك 06 0210 وعم عتفرظ .2008 .0 ,ممومصمط1 
.7 تعطترعامء5 

امعسععقمد/! مدها5 1/111 .؛معمرمماء عل عتة كمد عمعناهة-معم0 .2003 .0 ,طعمك] مهملا 
. (44)3 ,ااعنيع 1 

ممة لقاتمق لدأء50 عمتمتتمةء8 #عتقطة 1 للناوطة نزط/لآ .2005 .5 ,تمعد فمة .80 رمامةللا 
,(2901 ,لإلتعمهد0 1115 .ععتاعهمم 2ه ولرمساعم عتدممععاء مذ ممسط تدم عولعا مما 
35-7 

لاتقناصةآ لعدجعءعة) عدرع جماء1/ نعلت ب/عده. متعم عل معء//تمتغط .عدع حهاع/ة .20098 .ونوعم 11/11 
.(2009 ,19 

لإعنامصفلة/لا/نعلة تعره متلعم تلت دمع //:مط .دوعتعنامم 2ه غكن1 ندتلعم 1119 .5 - 2009 

.2004 هذ عققطةغةل ععتنامة دعمه 1/1501 .2004 .5 ,معمنلمآ ممه .© ,م111 
.ع 10 ,511-124 ,عقة© 5وعمزوب8 02 [أومطءة 0720026 





مي 2 1122 2ت 
م إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الحادي عشر 
العوامل المؤثرة في إدارة المعرفة 


تحدتنا في الفصل السابق عن بعض من الاتجاهات الحديثة لإدارة المعرفة: وكنا قد 
تتاوئنا في الفصل الخامس تأثير إدارة المعرفة على الشركات وكذلك المنظمات العامة 
أوالقاصة. وتأتي هذه التأثيرات إما في صورة مباشرة نتيجة للحلول التي تقدمها 
إدارة المعرفة أو غير مباشرة نتيجة للمعرفة التي تتمخض عنها الحلول التي تقدمها 
إدارة المعرفة. وتشمل هذه الحلول عمليات ونظم إدارة المعرفة والتي سبق مناقشتها 
في الفصل الرابع. وسنوضح في هذا الفصل كيف أن الحلول المختلفة لإدارة المعرفة 
قد يكون لها تأثيرات مختلفة على الأداء تبعاً للظروف. وسوف نتناول كذلك العوامل 
الرئيسية التي تؤثر في مستوى ملاءمة الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة؛ كما سنناقش 
هذا التوجه الذي يطلق عليه المنظور الموقفي عناع 061506 'إ©0011]1810©: وسنعرض 
في النهاية تلخيصا للهدف العام من هذا الفصل؛ وسنركز في الأقسام التالية على 
تأثيرات العديد من العوامل المهمة. 
الرؤية الموقفية لادارة المعرفة: 

تعني النظرية الشاملة لإدارة المعرفة أن هناك نهجاً جيداً وحيداً لإدارة المعرفة 
يجب أن تتبناه جميع المنظمات في مختلف الظروف, ويأتي هذا النهج ضمنياً في 
أدبيات إدارة المعرفة» إذ ينصح. على سبيل المثال: بتبادل المعرفة نظراً لأهمية ذلك 
النهج لجميع المنظمات؛ على الرغم من اعتقادنا بأن التوجيه 100اء11:6 قد يكون 
في بعض الأحيان بديلاً أكثر فاعلية. وعلى النقيض من هذه النظرة الشاملة؛ تأتي 
النظرية الموقفية /116013' /[26ءع مم00 التي سبق استخدامهاء على سبيل المثال؛ في 
الأدبيات الخاصة بتصميم المنظمات, لتفيد بأنه ليس هناك نهج جيد وحيد في جميع 
الظروف. وفي الوقت الذي تركز فيه النظرة الشاملة على تحديد مسار واحد للأداء 
الناجح؛ فإن النظرية الموقفية ترى أن الطريق إلى النجاح يشمل مسارات بديلة متعددة: 
ويتحقق باختيار أنسبها. فالقليل من قواعد أو إجراءات التصميم: على سبيل المثال: 
تكون أنسب للمنظمات الصغيرة؛ في حين أن القواعد والإجراءات الأوسع تكون هي 
الأنسب للمنظمات الكبيرة. 

ونوصي باستخدام نهج مماثل قائم على النظرية الموقفية لتحديد العمليات والحلول 
التي تقدمها إدارة المعرفة. وعندما تُسأل عن أي من الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة 


يآ 06026222 
إدارة المعرفة: النظم والعمليات ا 


العوامل المؤثرة في إدارة المعرفة الفصل الحادي عشر 
لل ا ا ا ا 





التسي ينبغي أن تستخدمه المنظمة:؛ فغالباً ما نجيب بهذه العبارة «الأمر يتوقف على 
الظروف» بدلاً من أن نوصي بحل محدد ٠.‏ إننا بحاجة لتفهم الظروف الداخلية للمنظمة 
وكذلك الظروف المحيطة بها كي نحدد أي من الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة يتناسب 
مع تلك الظروف؛ مما يشير إلى أن الحل يتوقف على توفر ظروف معينة. ولذا فإن 
المنظور الموقفي لإدارة المعرفة يدعمه بحوث تجريبية سابقة (720062]ع*12-1زءع860 
5 له ومع طط52 200 لةباختعططة5 :2001 [3/زع 536 300). واستناداً إلى إحدى 
الدراسات التفصيلية لشركة نورتيل نيتوركس 0121108م001) 716]9/01145 [1101]6 فقد 
خلص ماسى وآخرون (284 .م ,2002) .31 ]© '(1/13556 إلى أن «النتيجة الأساسية التي 
أسفرت عنها دراستنا هي أن المبادرات الناجحة لإدارة المعرفة كالتي قامت بها نورتيل 
30:61 لا تنفك عن العوامل والتغيرات التنظيمية الشاملة». 0 

ويقدم الشكل )1-١١1(‏ ملخصاً لأسلوب تناولنا للعلاقة بين العوامل الموقفية والحلول 
التي تقدمها إدارة المعرفة والتي سنتناولها بالحديث في هذا الفصل. وكما ذكرنا في 
الفصلين الثالث والرابع؛ فإن الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة تتضمن كلاً من عمليات 
إدارة المعرفة ونظم إدارة المعرفة. وتركز معظم أجزاء هذا الفصل على عمليات إدارة 
المعرفة وتؤكد على أن اختيار عملية إدارة المعرفة المناسبة يتوقف على العوامل الموقفية 
كما هو موضح بالسهم رقم )١(‏ في الشكل .)١-١١(‏ وبمجرد التوصل للعلميات 
المناسبة لإدارة المعرفة, فإنه يمكن عندئذ تحديد نظم إدارة المعرفة اللازمة لدعمها. 
ولذلك فإن العوامل الموقفية تؤثر بشكل غير مباشر على نظم إدارة المعرفة» وكذلك 
الآليات والتقنيات التي تدعم هذه النظم؛ كما هو مبين بالسهمين رقم ؟ و". علاوة 
على ذلك؛ فإن البنية التحتية لإدارة المعرفة تدعم آليات وتقنيات إدارة المعرفة (السهم 
رقم ؛) والتي تؤثر بدورها على نظم إدارة المعرفة (السهم رقم 9) حيث تدعم نظم 
إدارة المعرفة عمليات إدارة المعرفة (السهم رقم 1). ولذلك فإن البنية التحتية لإدارة 
المعرفة تؤثر على العمليات بشكل غير مباشر (السهم رقم 7). 

وتؤثر العديد من العوامل الموقفية في اختيار عمليات إدارة المعرفة؛ بما في ذلك 
خصائص المهام المؤداة والمعرفة المدارة والمنظمة؛ فضلاً عن بيئة المنظمة. ويقدم 
الشكل (١١-؟)‏ تلخيصاً لفئات العوامل الموقفية التي تؤثر في عمليات إدارة المعرفة. 
وسوف نتناول في الأقسام التالية تأثير خصائص المهمة وخصائص المعرفة, إلى جانب 
تأقير الخصائص التنظيمية والبيئية: 


1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 





الفصل الحادي عشر العوامل المؤثرة في إدارة المعرفة 


وعموماًء فإن العوامل الموقفية والبنية التحتية لإدارة المعرفة تؤثر جميعها على درجة 
ملاءمة العمليات بطريقتين: (أ) من خلال زيادة أو تقليل الحاجة لإدارة المعرفة بطريقة 
محددة (ب) من خلال زيادة أو تقليل قدرة المنظمة على إدارة المعرفة بطريقة محددة. 
فالمنظمة الكبيرة, على سبيل المثال؛ تحتاج بدرجة أكبر للاستثمار في عمليات مشاركة 
المعرفة: في حين أن ثقافة المنظمة المبنية على مبدأ الثقة تزيد من قدرة المنظمة على 
استخدام عمليات مشاركة المعرفة. ولذلك فإن الفوائد التي يمكن جنيها من عملية 
إدارة المعرفة تعتمد على العوامل الموقفية (2005 250/21ع 536 0صة لااتزعطط52) . 


تأثيرات خصائص المهام: 

يشير النهج الأساسي هنا إلى أن عمليات إدارة المعرفة المناسبة لأحد الوحدات 
الفرعية التنظيمية (كالقسم أو الموقع الجغرافي ... إلغ) تعتمد على طبيعة المهام 
نفسها (2005 ]1 لمة كمد :2001 لدتعططة5 لصة دعل مسقم سم ررععع8) . 
وذلك يتضمن النظر إلى الوحدة الفرعية بوجه عام استناداً إلى الطبيعة السائدة 
للمهام. وقد حظي هذا النهج بدعم كبير في الأدبيات السابقة؛ ولذلك قدم كل من فان 
دي فين وديلبيق (1974) 1615660 0هة دعال؟ 06 ههلا وجهة نظر موقفية للعلاقة بين 
مهام الوحدة الفرعية وبنية المنظمة؛ وأغادا بأن البنية الملائمة للوحدة الفرعية تعتمد 
عند تحليل العمل وتحديد إجراءات الأداء وتنوع المهام على درجة صعوبة المهام أو على 
المشكلات أو على تنوع المشكلات التي تظهر عند أداء المهام. كما ركز كل من لورانس 
ولورش (1967) داء15م.آ 0ه 11166 كذلك على إحدى خصائص المهام للوحدة 
الفرعية وهي الغموض. ووجدا أن الوحدات الفرعية التي تقوم بمهام واضحة ومتوقعة 
تعتبر أكثر فاعلية عند هيكلتها. ولذلك تمت دراسة مجموعة من خصائص المهام على 
مستوى الوحدات الفرعية التنظيمية. وإليك اثنتين من خصائص تلك المهام وهي 
الغموض والترابط؛ والتي تؤثر على عمليات إدارة المعرفة المناسبة (1996 06م زم5) . 


<ث |آث تت ا يك 
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شكل )١-1١(‏ 
العوامل الموقفية وإدرة المعرفة 


عمليات إدارة المعرفة 


© اكتشاف المعرهة 
© امتلاك المعرفة 
© مشاركة المعرفة 





شكل (١١1-؟)‏ 
فئات العوامل الموقفية 





وفقاً لما ذكره لورانس ولورش (عام 1577). فإن ازدياد درجة غموض المعرفة يقلل 
من قدرة المنظمة على تنمية الإجراءات الروتينية: ولذلك فإن تطبيق المعرفة قد 
يعتمد على التوجيه. علاوة على ذلك: فإنه عندما تزداد درجة غموض المهام؛ فإن 
التجسيد والتذويب قد يكونان أكثر تكلفة نظراً لتغير المشكلات والمهام. وفي مثل هذه 
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الظروف فإن المعرفة قد تظل في إطارها الضمني. مما يعوق القدرة على اننجوء إلى 
الدمج والتبادل. ولذلك فإنه يوصى؛ في حالة ازدياد درجة غموض المعرفة: بالتوجيه 
أو التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة. فإذا كان هناك أشخاص على سبيل المثال 
مسئولون عن تصميم منتج معين مع توقع تعدد أذواق العملاء؛ فإنهم سيستفيدون أكثر 
من التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة ومن تلقي التوجيه بعضهم من بعض. 

وعلى الجانب الآخر. فإنه عندما تنخفض درجة غموض المهام: يكون من الممكن 
عندكذ تطوير أعمال روتينية للمعرفة التي تدعمها. علاوة على ذلك؛ تتراكم الفوائد 
الناتجة عن تجسيد المعرفة التي تتعلق بمهمة محددة والناتجة أيضاً عن التذويب, 
وذلك عبر تكرار حدوث المهمة بش كل متزايد؛ وأما بالنسبة للتبادل والتجميع فتظهر 
فائدتهما نتيجة لتجسيد المعرفة الضمنية المحتملة. ولذلك يوصّى باستخدام الإجراءات 
الروتينية أو التبادل أو التجميع أو التجسيد أو التذويب عندما تقل درجة غموض 
المهام. وقد ُخصت هذه الاستنتاجات في الجزء الأسفل من الشكل .)5-١١(‏ 

شكل )-1١(‏ 
تأثير خصائص المهام على عمليات إدارة المعرفة 


التجميع 

التفاعل الاجتماعي 
التوجيه 

الأعمال الروتينية 





التوجيه الأعمال الروتينية 
التفاعل الاجتماعي التذويب 
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ا يي اك ا 


إن الأشخاص الذين يؤدون مهام تتعلق بالعمليات الائتمانية والحسابات المدينة» قد 
يستفيدون بشكل أكبر من اس تخدام الإجراءات الروتينية (كإجراءات فحص الائتمان 
على سبيل المثال): والتبادل (كمشاركة المعايير والسياسات)» والتجميع (مثل تجميع 
المعرفة الصريحة التي توصل إليها مجموعة مختلفة من محللي الائتمان استتاذا إلى 
خبراتهم الواسعة). وقد يستفيدون كذلك من التجسيد ومن التذويب (مثل تسهيل 
تدريب وتعليم السياسات الموجودة لمجموعة من المحللين للعمليات الائتمانية). 

أما الخاصية الأساسية الثانية فهي ترابط المهام والتي تشير إلى مدى اعتماد 
الوحدة الفرعية في إنجازها لأهدافها على جهودد الوحدات الفرعية الأخرى 
(2001 وعامة؛5 0هة 38م131763). ويتطلب القيام بالمهام الممستقلة عن غيرها وجود 
معرفة متاحة وبشكل مباشر لمن هم داخل الوحدة الفرعية: وتعتمد هذه المهام بشكل 
أساسي على وحدات معرفية مميزة مثل «المعرفة الوظيفية المتجسدة في مجموعة 
محددة من المهندسين, وكذلك تلك التي تتضمنها التقنيات الأساسية وأجهزة معالجة 
المعلومات وقاعدة البيانات وبراءات الاختراع» (1998 .6621 16100500319). وتتطلب 
هذه المهام معرفة عميقة بمجال معين. وتتم عمليات التعلم بصورة شخصية من خلال 
التذويب الذي يُقصد به اكتساب الأفراد للمعرفة من خلال الملاحظة أو من خلال 
التحدث مع الآخرين: أو من خلال التجسيد الذي يُقصد به محاولة الأفراد بلورة 
معرفتهم في نماذج قياسية أو تعبيرات مجازية أو نظم لحل المشكلات. . كما يمكن 
للفرد أيضاً من خلال التجسيد أن يجعل المعرفة أكثر قبولاً وفهماً لدى الآخرين داخل 
المجموعة: في حين يمكن للفرد استيعاب المعرفة التي لدى الآخرين داخل المجموعة 
من خلال التذويب (1987 0618ه/آ 304 5373نا]118). ولذا يعد التذويب والتجسيد 
ضروريين لإدارة المعرفة في مجال المهام المستقلة؛ إلا أن أداء المهام المترابطة يعتمد 
بالأساس على التفاعلات الديناميكية والتي يتم من خلالها تجميع وتحويل الوحدات 
المستقلة للمعرفة من خلال الاتصال أو التنسيق مع المجموعات الوظيفية المختلفة. وهو 
ما يُحدث غموضاً كبيراً. إذ يتم تجميع المعرفة من خلال مجموعات متعددة والتي قد 
لا تتمّتع بقدر كبير من التفاهم المشترك. كما أن التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
والتجميع يسهمان في تجميع المعرفة السابقة حتى تتكون معارف جديدة؛ ولذلك هي 
ضرورية للمهام المترابطة (1996 07386 ) . 

ويُظهر الجزء الأيسر من الشكل )1-١١(‏ أفضلية استخدام التجسيد والتذويب في 
المهام الممستقلة واستخدام التبادل والتجميع والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة في 
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المهام المترابطة, كما يبين أيضاً إمكانية استخدام التوجيهات والإجراءات الروتينية في 
المهام المستقلة. وكذلك المترابطة: كما يوضح أن درجة الملاءمة تتوقف على غموض 
المهمة كما ذكرنا آنفاً. 

وعندما نجمع وجهات النظر التي تتحدث عن تأثيرات غموض المهام وترابطها, 
سنحصل على مصفوفة من أربع خلايا موضحة في الشكل .)5-١١(‏ وكما هو مبين 
في المصفوفة؛ فإنه يُوصي باس تخدام التوجيه في المهام الغامضة والمستقلة» في حين 
يُوصى باس تخدام التوجيه والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة في المهام الغامضة 
والمترابطة. وكما توضح المصفوفة فإنه ينبغي استخدام التبادل والتجميع والإجراءات 
الروتينية في المهام المؤكدة والمترابطة كما يُفضل استخدام الطابع الذاتي والتجسيد 
والإجراءات الروتينية في المهام المؤكدة والمستقلة. 


تأثيرات خصائص المعرفة: 

تحدثنا في الفصل الثاني عن ثلاث من خصائص المهمة: الصريحة في مقابل 
الضمنية, والإجرائية في مقابل المعلنة؛ والعامة في مقابل المحددة. وتؤثر الخاصيتان 
الأولى والثانية بشكل مباشر على مدى ملاءمة عمليات إدارة المعرفة. وينص الجدال 
الموقفي الضمني على أنه قد يكون لبعض عمليات إدارة المعرفة المحددة تأثير أكبر على 
القيمة التي يسهم بها أحد أنواع المعرفة في المنظمة: في حين أن بعض عمليات إدارة 
المعرفة الأخرى قد تؤثر على قيمة أحد أنواع المعرفة الأخرى (1996 ,0هام5) . 

ويوضح الشكل )5-١١(‏ عمليات إدارة المعرفة التي سبق عرضها في الفصل الثالث, 
ويصور أيضاً التأثيرات التي تنتج عن تصنيفات المعرفة. ويركز الفرق بين عمليات 
إدارة المعرفة الملائمة لكل من المعرفة الصريحة والضمنية على الفارق الأساسي بين 
أنواع المعرفة بشكل مباشر. 

وبالنسبة لاكتشاف المعرفة؛ فقد يكون التجميع مناسباً لدمج الروافد المتعددة 
للمعرفة الصريحة مع نظم اكتشاف المعرفة على سبيل المشال؛ حيث يكون التفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة مناسبة لدمج الروافد المتعددة للمعرفة الضمنية. وفيما 
يتعلق بامتلاك المعرفة: فقد يكون التجسيد مناسياً للمعرفة الضمنية؛ حيث 
يساعد في تحويل تلك المعرفة إلى معرفة صريحة كما في نظم امتلاك المعرفة 
حيث يكون التذويب مناسباً للمعرفة الصريحة:؛ نظراً لأنها تسهم في تحويل تلك 
المعرفة إلى معرفة ضمنية كما في التعلم على سبيل المثال. وبالنسبة لمشاركة 
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المعرفة: فإن التبادل يسهم في تناقل المعرفة الصريحة بين الأفراد والمنظمات: 
أما التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة فهي ضرورية للمعرفة الضمنية. وتستند هذه 
التوصيات الحدسية الواضحة إلى المنطق الذي يقضي بأن عملية إدارة المعرفة تسهم 
بقدر كبير في تحديد قيمة المعرفة؛ وذلك إذا كانت فعالة ومؤثرة في إدارة تلك المعرفة 
(2000 مدزهعمل هه 4 18م0011). وهناك بعض عمليات إدارة المعرفة التي قد 
لاتقدم شيئاً للقيمة التي تعكسها أحد أنواع المعارفء وذلك إما لأنها غير فعالة في 
إدارتها (فقد لا يكون للتجميع والتبادل تأثير فعال في إدارة المعرفة الضمنية على 
سبيل المثال)» وإما لأنها باهظة التكلفة أو بطيئة للغاية: أي أنه سيكون بمقدور إحدى 
العمليات البديلة أن تدمج عمليات المعرفة بصورة أسرع وبتكلفة أقل (فقد تكون 
التفاعلات الاجتماعية داخل المنظمة على سبيل المثال مكلفة وبطيئة للغاية في مشاركة 
المعرفة الصريحة, خاصة عند مقارنتها بعملية التبادل). 5 
شكل )4-١1(‏ 
تأثير خصائص المعرفة على إدارة المعرفة 








لا يُتوقع وجود اختلاف بين درجة ملاءمة التوجيه أو الإجراءات الروتينية بالنسبة 
للمعرفة الصريحة أو المعرفة الضمنية. وبمعنى آخرء يمكن استخدام أي منهما في 
تطبيق المعرفة الصريحة أو الضمنية: لأنه لا يمكن نقل المعرفة من خلال التوجيه 
أو الإجراءات الروتينية؛ أما التوصيات التي تستند إلى معرفة الخبير (سواء كانت 
صريحة أو ضمنية) هي وحدها التي يمكن نقلها. ويمكن استخدام عمليات التوجيه 
والإجراءات الروتينية بشكل أساسي في المعرفة الإجرائية ع208/1608؟1 [53نالءءه2 
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أو «معرفة الكيف '1001-801» والتي تركز على العمليات أو الوسائل التي ينبغي 
استخدامها في القيام بمهمة محددة؛ ومن ذلك كيفية إجراء بعض الخطوات الخاصة 
بعملية معينة كتنصيب أحد البرمجيات على سبيل المثال. وهذا هو ما يوضحه الجزء 
الأيمن من الشكل رقم .)5-١١(‏ وتختلف المعرفة الإجرائية عن المعرفة المعلنة وهي 
المعرفة المادية أو «معرفة الكيف» والتي تركز على المعتقدات الخاصة بالعلاقة بين 
المتغيرات كما ذكرنا في الفصل الثاني. ويوضح الجزء الأيسر من الشكل )1-١١(‏ 
أنه يمكن استخدام جميع عمليات إدارة المعرفة التي تدعم اكتشاف المعرفة وامتلاكها 
ومشاركتها في كل من المعرفة الإجرائية والمعلنة. 

ولذلك يمكن استخدام أي من التوجيه أو الإجراءات الروتينية في تطبيق المعرفة 
الإجرائية سواء كانت صريحة أو ضمنية. كما أن عمليات إدارة المعرفة التي تستخدم 
في اكتشاف المعرفة أو امتلاكها أو مشاركتها لا تتغير بين المعرفة الإجرائية والمعلنة؛ 
ولكن تتغير بين المعرفة الصريحة أو الضمنية كما يوضح الشكل )4-١١(‏ من خلال 
مربعات اكتشاف المعرفة وامتلاكها ومشاركتها. 


تأثيرات الخصائص التنظيمية والبيئية: 

هناك خاصيتان تنظيميتان: وهما الحجم والإستراتيجية: بالإضافة إلى خاصية 
بيئية أخرى - وهي الغموض؛ تؤثر على ملاءمة الأنواع المختلفة لعمليات إدارة المعرفة. 
ويعرض الجدول )١-١1١(‏ تلخيصاً لتأثيرات الخصائص التنظيمية والبيئية. 

ويؤثر حجم المنظمة على عمليات إدارة المعرفة, فهو يؤثر على آلية الاختيار بين 
العمليتين اللتين تدعمان تطبيق المعرفة (وهما التوجيه والإجراءات الروتينية) وأيضاً 
على العمليتين اللتين تدعمان مشاركة المعرفة (وهما التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
والتبادل). وبالنسبة لتطبيق المعرفة. فإن المنظمات الكبيرة الأكثر بيروقراطية قد 
تستفيد كثيراً من الإجراءات الروتينية؛ نظراً لتطبيقها للمعايير بصورة متزايدة 
بالإضافة إلى إمكانية إعادة استخدام هذه العمليات. إلا أن المنظمات الصغيرة؛ من 
الناحية الأخرى: لا تتمتع بقدر من البيروقراطية؛ وتقل احتمالية إعادة اس تخدامها 
للعمليات والإجراءات التي تُعرف بالإجراءات الروتينية: ولذلك فإنها قد تستفيد بقدر 
أكبر من التوجيه الذي لا يعتمد على المعيارية والقوانين. ويتطلب التوجيه توفر ظروف 
محددة كأن يكون مس تخدم المعرفة على ثقة بمن يقدم له التوجيه (300 011261 
6 2031241©): وهذا ما يتوفر غالباً في المنظمات الصغيرة. 
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جدول (1-11) 
تأثير الخصائص التنظيمية والبيئية على إدارة المعرفة 



















مشاركة المعرفة (التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
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تعاس 


مرتفع اكتشاف المعرفة (التجميع والتفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة) 


فة (التوجيه والإجراءات الروتينية) 





ومن المعتاد أن تكون المنظمات الكبيرة موزعة حول العالم: ولذلك فهي بحاجة إلى 
مشاركة المعرفة عبر مسافات أطول؛ في حين يكون مشاركة المعرفة عبر مسافات أقصر 
ذاخل المتظلمات المحلية الصغيرة آمراً محتملاً بدوجة أكبر. ولدا فإنه يوصَّى بمشاركة 
المعرفة من خلال التبادل في المنظمات الكبيرة الموزعة؛ في حين يوصّى بالتفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة في المنظمات الصغيرة المحلية (2007 801). وينصح أيضاً 
باستخدام التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة لاكتشاف المعرفة في المنظمات الصغيرة, 
على الرغم من أنه يمكن استخدام التجميع سواء في المنظمات الصغيرة أو الكبيرة. 
ويمكن القول فى النهاية بأنه لا اختلاف بين المنظمات الكبيرة أو الصغيرة من حيث 
مدى ملاءمة عمليات امتلاك المعرفة البديلة (كالتجسيد والتذويب). 

فإذا كانت هناك على سبيل المثال. شركة استشارات مالية يعمل بها 0' موظفاًء 
فإنها قد تضم عدداً قليلاً من الخبراء المختصين بأحد نواحي المعرفة كممارسات 
علاقات العملاء على سبيل المثال. ولذلك فمن المرجح أن يثق باقي أفراد المنظمة 
في هؤلاء الخبراء وأن يعتمدوا أيضاً على توجيهاتهم. علاوة على ذلك: فقد يتاح 
لهذا العدد القليل من الموظفين فرصا عديدة للتفاعل بعضهم مع بعضء وبذلك فهم 
يستخدمون التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة في اكتشاف المعرفة ومشاركتها. وعلى 
الجانب الآخر. ستجد شركةٌ الاستشارات الكبيرة التي تضم ما يزيد عن 0٠٠١‏ موظف» 
أن استخدام التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة غير مجد ومكلف للغاية خاصة عبر 
المسافات الطويلة. ولذلك فإن مشاركة المعرفة في مثل هذه المنظمات قد تعتمد 
بيشكل أكبن على كاذل المعرظة الت 'تتضمتها| التغارير بالإضافة إلى الدروسن المستفادة 
والممستندات إلخ؛ ذلك فضلاً عن أن المنظمات الكبيرة قد تلجأ إلى إعادة استخدام 
المعرفة التي تم توضيحها سابقاً. في نظم الدروس المستفادة مثلاً أو قواعد بيانات 
أفضل الممارسات التى تمت مناقشتها فى الفصل الثامن. علاوة على ذلك؛ فقد تجد 
هذه الشركة أنه من المفيد تطوير واستخدام الإجراءات الروتينية في تطبيق المعرفة. 
وقد تكون الإجراءات الروتينية اقتصادية بشكل أكبرء وذلك لتكرار استخدامها ضفي مثل 
هذه الشركات الضخمة ونظراً لحاجة الكثير من موظفي المنظمة إليها . 2 
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ويمكننا التعرف على تأثير إستراتيجية العمل من خلال دراسة التصنيف الشهير 
والخاص ببورتر (1985 ,1980) 201167 لإستراتيجيات خفض التكلفة والتميز!"). 
ولذلك فإن المنظمات التي تتبنى إستراتيجية خفض التكلفة ينبغي أن تركز على تطبيق 
المعرفة المتاحة لديها بدلاً من إنتاج معرفة أخرى جديدة: في حين أن المنظمات التي 
تتبنى إستراتيجية التمييز من المرجح أن تبدع في عملها (1999 21 اء علة861هه.آ) وأن 
تسعى وراء فرص جديدة (1978 52018 300 1/115): وأن عل على تطوير منتجات 
جديدة (1983 ع113:001311). ولذا فإن هذه المنظمات قد تستفيد من عمليات اكتشاف 
وامتلاك المعرفة (كالتجميع والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة). أما المنظمات التي 
تتبنى إستراتيجية خفض التلكفة والتميز فقد تستفيد من عمليات مشاركة المعرفة 
وامتلاكهاء حيث يمكن اس تخدام هذه العمليات في خفض التكلفة: وكذلك تقديم 
منتجات وخدمات إبداعية. 

قد تسعى إحدى سلاسل الأسواق المركزية التي تتناضس من خلال إستراتيجية 
خفض التكلفة لإعادة استخدام المعرفة السابقة المتعلقة بالطلب وإدارة المخزون 
وعلاقات الموردين والتسعيرة إلخ. ولذا فإن هذه الشركة قد تستخدم أعمالاً روتينية 
تنظيمية (إذا كانت كبيرة) أو قد تستخدم التوجيه (إذا كانت صغيرة) لدعم تطبيق 
المعرفة السابقة. وعلى النقيض من ذلك؛ فإن معرض الأزياء الذي يحاول تمييز 
نفسه عن منافسيه قد يبحث عن معرفة جديدة تتعلق بأسلوب جذب عملاء المعارض 
المنافسة إلى جانب الحفاظ على عملائه وتطوير منتجات مبتكرة إلخ. وقد يستفيد 
هذا الممرض كثيراً من عمليات التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة والتجميع في إنتاج 
معرفة جديدة تتعلق بهذه الجوانب: وذلك باستخدام المعرفة الضمنية والصريحة 
السابقة على الترتيب. 

إن الغموض البيئي الذي يواجه المنظمة يؤثر كذلك على إدارة المعرفة (800 1150 
8 31 /1): وأيضاً على درجة ملاءمة عمليات إدارة المعرفة المتنوعة (610/21 5268 
5 53006181 800). وينبغي عدم الخلط بين الغموض البيئي والذي يشير إلى 
السياق الذي تعمل فيه الشركة وبين غموض المهام والذي يشير إلى غياب المعرفة 
السابقة بالتفاصيل التي تنطوي عليها الخطوات التي تتطلبها مهمة ما. وعندما تواجه 
المنظمة مستويات منخفضة من الغموضء فإنه يُنْصح عندئذ باستخدام عمليتي مشاركة 
المعرفة وامتلاك المعرفة نظراً أ لأنّ المعرفة التي يتم مشاركتها وامتلاكها تظل مناسبة 
لفترات زمنية أطول. ويُنّصّحء على الجانب الاخر, بتطبيق واكتشاف المعرفة؛ عند ارتفاع 
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درجة الغموض نظراً لأن تطبيق المعرفة يسهم في إنتاج بيئة غامضة من خلال تمكين 
الأشخاص من التعامل مع مشكلاتهم بناء على حلول متاحة يقدمها هؤلاء الذين يمتلكون 
المعرفة بدلاً من اللجوء إلى العمليات التى تستغرق الكثير من الوقت مثل مشاركة المعرفة 
(1996 20لقطمءط لسة “تعصودم2 ر 01م مم1 4 413171). وتسهم عمليات اكتشاف 
المعرفة في دعم قدرة المنظمة على تطوير حلول ابتكارية جديدة لأي من المشكلات 
الطارئة التي لم تواجهها المنظمة من قبل (1998 علةوبم8 0صة 014مدء1033) . 
وبالنسبة لبيئة العمل داخل إحدى شركات تصنيع السيارات: على سبيل المثال» 
والتي تمتلك خط إنتاج مستقر نسبياً وتتنافس مع عدد قليل من الشركات الأخرى, 
خاصة عندما يكون لكل شركة سوقها الخاص بها فهي بيئة واضحة يمكن التنبؤ 
بهاء حيث تكون المعرفة الخاصة بتصميم المنتج والتصنيع والتسويق والمبيعات وغيرها 
مستقرة بشكل عام في مثل هذه المنظمات: فهي تستفيد من مبشاركة المعرفة السابقة 
من خلال التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة أو التبادل كما تستفيد كذلك من امتلاك 
المعرفة من خلال التجسيد والتذويب. كما أن مشاركة المعرفة والتذويب والتجسيد 
سيكون لها ميزات طويلة الأجل؛ حيث ستظل المعرفة مستقرة بطبيعتها. وعلى الجانب 
الآخر. قد تواجه إحدى الشركات العالمية لتصنيع الهاتف المحمول والتي تمتلك خط 
إنتاج ديناميكي وقاعدة عملاء قابلة للنمو. بيئة شديدة الفموض؛ وقد تسعى هذه 
المنظمة لإنتاج معرفة جديدة وتسرع في تطبيق المعرفة المتاحة من خلال الاستثمار 
في التجميع والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة بهدف اكتشاف المعرفة, كما تستثمر 
في الإجراءات الروتينية والتوجيه بغية تطبيق المعرفة. ولذلك فإن نجاح شركة كانون 
.12 ممصةن)؛ على سبيل المثال 1107 توصلت إليه الشركة من ابتكارات جديدة في 
مجال صناعة التصوير الفوتوغرافي» كما يُعزى أيضاً إلى سرعة تطبيق الشركة لهذه 
الابتكارات على المنتجات ذات الصلة مثل جهاز الفاكس وماكينة الطباعة. 


ويوضح المربع )١-١١(‏ تأثير العوامل الموقفية على اختيار الحلول التي تقدمها إدارة 
المعرفة في واحدة من شركات المواد الاستهلاكية الرائدة مثل جروب دانون ءمناه: © 
10 
الوقوف على الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة المناسبة: 

استناداً إلى ما سبق مناقشته فإننا نوصي بنهج معين لتحديد الحلول التي تقدمها 
إدارة المعرفة المناسبة. وهذا النهج يتضمن سبع خطوات: 
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-١‏ تقييم العوامل الموقفية. 

"- تحديد عمليات إدارة المعرفة استناداً إلى كل عامل من العوامل الموقفية. 

1- تحديد أولوية عمليات إدارة المعرفة المطلوبة. 

:- تحديد عمليات إدارة المعرفة المتاحة. 

ه- تحديد عمليات إدارة المعرفة الإضافية المطلوبة. 

1- تقييم البنية التحتية لإدارة المعرفة وتحديد الترتيب التسلسلي لعمليات إدارة 
المعرفة. 

- تطوير نظم إدارة المعرفة والآليات والتقنيات المطلوبة. 
وفيما يلي نقاش لهذه الخطوات السبع: 


الخطوة الأولى: تقييم العوامل الموقفية: 

تتطلب هذه الخطوة تقييم بيئة المنظمة من حيث العوامل الموقفية: توصيف المهام:. 
وكذلك توصيف المعرفة والبيئة والمنظمة؛ وتحديد كيفية إسهام هذه العوامل في إحداث 
حالة الغموض. 

ويتعين توصيف مجموعة المهام التي تتطلب إدارة المعرفة من حيث ترابط المهام 
وغموضها. وينبفيء علاوة على ذلك: تصنيف المعرفة التي تتطلبها هذه المهام إلى 
عامة أو محددة ومعلنة أو إجرائية وصريحة أو ضمنية. وقد ينشأ الغموض البيئى 
نتيج ة للتغير الذي يطرأ على أس لوب منافسة الشركة لغيرها من الشركات, ونتيجة 
أيضاً لتغير القوانين والسياسات الحكومية والظروف الاقتصادية إلخ. 

وإضافة إلى ذلك: فإنه ينبغي الوقوف على إستراتيجية عمل المنظمة؛ سواء كانت 
إستراتيجية خفض التكلفة أو تحقيق التميزء كما ينبغي تصنيف المنظمات إلى صغيرة 
أو كبيرة الحجم مقارنة بمنافسيها. ولذلك فإن الشركة قد تُصنف في بعض الحالات 
على أنها متوسطة الحجم: وفي هذه الحالة تكون عمليات إدارة المعرفة مستندة على 
اعقبازات المنظمة سوا كانت كنيزة أو ضتغيرة: 
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مريع )1-1١(‏ 
موقف التواصل الشبكي يدعم مشاركة وإنتاج المعرفة في شركة دانون 1806 
شركة جروب دانون 103007 6م0100 هي شركة رائدة تعمل في مجال المواد الاستهلاكية, 
يقع مقرها في مدينة باريس. وهذه الشركة التي تعرف في الولايات المتحدة الأمريكية بدانون 
تعتبر من أكبر الشركات على المستوى العالمي في إنتاج الألبان والمياه المعدنية وحبوب الإفطار 
وأطعمة الأطفال. كما تعد دانون شركة أعمال رائدة سريعة النمو تركز على التميز بدلا من 
خفض التكلفة. وعلى الرغم من انتشار هذه الشركة في ١٠١‏ دولة؛ إلا أنها تعتبر أصغر من 
منافسيها وتعمل بصورة لا مركزية؛ كما تركز على تلبية متطلبات السوق المحلية. وتعتبر معظم 
المعرفة المستخدمة في شركة دانون ضمنية لدى موظفيهاء وينبغي القول بأن إستراتيجية العمل 
لدى شركة دانون (وهي التميز) وغموضها البيئي (المرتفع نظرا لعمل الشركة في أسواق مختلفة 
بمنتجات متنوعة) وتركيزها على المعرفة الضمنية تؤكد أهمية مشاركة الشركة للمعرفة عبر 
البلاد والأقسام المختلفة. ومع ذلك فإن استخدام عملية التبادل من خلال تقنية المعلومات يبدو 
غير مجد للشركة نظراً للطبيعة الضمنية للمعرفة التي لديهاء حيث لا يستخدم موظفو دانون 
بوابات الإنترنت وتقنية المعلومات بكثرة. 
لقد أدرك المديرون التنفيذيون في دانون, مثل نائب المدير التنفيذي للموارد البشرية فرانك 
موجين (أعنا10/! 101؛ أن استخدام تقنية المعلومات في مشاركة المعرفة غير مجد للشركة. 
ولذلك كانت الجهود المبذولة في إدارة المعرفة مركزة على استخدام التفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة بهدف مشاركة المعرفة المتاحة وإنتاج معرفة جديدة عبر استخدام عمليات تتناسب 
مع خصائص شركتهم: ومن ثم أطلق هؤلاء المسئولون مؤتمر موقف التواصل الشبكي في خريف 
عام .7٠07‏ وتم تقديم هذا الحدث إلى مديري الشركة على أنه آلية لمشاركة المعرفة بين الموظفين 
الذين يعملون بوحدات بعيدة بعضها عن بعض. وقد ركز هذا المؤتمر على المبادرات التالية: 
٠‏ «الأسواق 13065م0/131161»وهي أحداث خاصة تركز على فكرة أساسية وتتضمن «متلقين» يد فعون» 
في مقابل الحصول على أفضل الممارسات من «مانحين» باستخدام «شيك» ومنسق يحصر عدد 
الشيكات التي يحصل عليها المانح ويستخدمها وسيلة لتقييم ملاءمة أفضل الممارسات. 
» جلسة «رسالة فى زجاجة 1165538-10-8-00416» يحضرها «متلقون» يواجهون مشكلات مع 
مجموعة صغيرة من «المانحين» المحتملين دون وجود مراقب يسهل عملية التواصل بينهم. 
٠‏ «جلسة التي-شيرت 1-5811 يتم دمجها في اجتماعات أو مؤتمرات: ويقوم المشاركون خلالها 
بكتابة اقتراحاتهم ومشكلاتهم على مقدمة وخلفية (التي شيرت) الخاص بهم. 
« «من يكون من 178/80 18/805» دليل داخلي للشبكة الداخلية للشركة. 































« «المجتمعات 0031200811165©» عبارة عن شبكات صغيرة (مكونة من قائد وقرابة ٠١‏ إلى ١9‏ 
عضواً) تجتمع بانتظام (مرة كل ستة أشهر أو نحو ذلك). 
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وعلى الرغم من عدم وجود آلية لتتبع الآثار الناتجة عن هذا المؤتمر بشكل رسمي. إلا أنه كان 
مفيداً لشركة دانون حيث شارك فيه مجموعة من الأشخاص الذين تشاركوا المعارف المهمة وقدموا 
مجموعة من التوصيات لعمليات التوجيه. ويبدو أن الناس قد أبدوا إعجابهم بهذا الحدث ومن 
ثم ذاع صيت الأسواق في المكسيك والمجر. وفي الفترة من عام ٠١4‏ وحتى ,7٠07‏ قام موظفو 
دانون بمشاركة مجموعة من أفضل الممارسات تصل لقرابة )14١(‏ وقاموا بإتاحة المعرفة المفيدة 
لنحو 05٠٠١‏ (من إجمالي )4٠٠١‏ من مديري دانون في جميع أنحاء العالم. 

وقد أدى نجاح هذا المؤتمر إلى ازدياد الطلب على تقديم فرص إضافية للتواصل الشبكي؛ كما 
فكرت دانون في ثلاث طرق للتوسع في موقف التواصل الشبكي وهي: الطريقة الأعمق (وتعني 
شمول جميع الموظفين بدلاً من المديرين فقط) والطريقة الأوسع (وتعني توسعة نطاق استخدام 
الشبكات للعملاء والمستهلكين والموردين والشركاء) والطريقة الأكثر ثراءً (وهي استخدامها بشكل 
أكثر وضوحاً للوصول إلى درجة الإبداع من خلال دعوة الموظفين للتواصل بعضهم مع بعض بهدف 
تحديد منتجات وعمليات جديدة). 
المصدر: مأخوذ من: 
.2005 تأمفمء8 لمة منأوده]! زعدممة28 عمدم,6 :2008 .له )ع ممدوم هدوع 




















ينبغي عند استخدام العوامل الموقفية أن تُستخدم وحدة التحليل المناسبة والتي قد 
تكون المنظمة بأكملها أو أي من وحداتها الفرعية بحسب السياق الذي يتم من أجله 
تطوير حلول إدارة المعرفة. وعند اختيار عمليات إدارة المعرفة التي يُقصد بها تحسين 
إدارة المعرفة داخل وحدة فرعية؛ مثل قسم المحاسبة في إحدى المنظمات؛ فإنه لابد 
من تقييم العوامل الموقفية لهذه الوحدة الفرعية فحسب. في حين ينبغي تقييم العوامل 
الموقفية للشركة برمتها إذا اخترنا عمليات إدارة المعرفة المقصود بها تحسين إدارة 
المعرفة للشركة بأسرها. 


الخطوة الثانية: تحديد عمليات إدارة المعرفة استناداً إلى العوامل الموقفية: 

يتعين بعد ذلك تحديد عمليات إدارة المعرفة المناسبة استناداً إلى العامل الموقفى. 
عند ذلك يتضح مدى الإفادة من الجدول )5-١١(‏ الذي يلخص لنا تأثير العوامل 
الموقفية المتنوعة كما يوضح لنا العوامل الموقفية السبعة وتأثيرها على عمليات إدارة 
المعرفة. ويجدر بنا أن نلاحظ أن هذا الجدول لا يقدم سوى بعضاً من أكثر العوامل 
أهمية والتي يتعين أن تؤخن بعين الاعتبار عند اتخاذ هذا القرار كما ب 

من العوامل الأخرى مثل كثافة المعلومات الخاصة بمجال عمل المنظمة والتي قد تؤث 

على ملاءمة عمليات إدارة المعرفة؛ إلا أنه تم استثناؤها لتبسيط العرض. 
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لشفل ا ل 22 تت 
الخطوة الثالثة: تحديد أولوية عمليات إدارة المعرفة المطلوية: 

بمجرد تحديد عمليات إدارة المعرفة المناسبة لكل عامل موقفي. لابد أن تؤخذ 
جميعها في الاعتبار حتى يمكن تحديد عمليات إدارة المعرفة المطلوبة. عندئذ سيكون 
من المفيد تخصيص القيمة ١٠١‏ للمواقف التي تكون فيها عملية إدارة المعرفة مناسبة 
للمتغير الموقفي. والقيمة ٠,١‏ عندما لا تكون مناسبة؛ في حين تخصص القيمة 9, ٠‏ 
عندما تكون عملية إدارة المعرفة مناسبة لجميع الحالات المحتملة للمتغير الموقفي 
ونتيجة لذلكء فإنه يمكن تحديد الأولوية حسب أهمية عمليات إدارة المعرفة المتنوعة, 
فضلاً عن إمكانية حساب درجات الأولوية التراكمية. فإذا كانت عملية إدارة المعرفة 
(أ) تتكون من الدرجة المركبة 7,٠‏ استناداً إلى العوامل الموقفية السبعة, في حين 
كانت العملية الأخرى (ب) تتكون من الدرجة المركبة ١‏ ”, فإنه لابد أن تُولي مزيداً 
من الانتباه للقيمة (أ) عن القيمة (ب). وهذه العملية الحسابية موضحة بالتفصيل 
وبالأمثلة التوضيحية الواردة في الجزء التالي. 
الخطوة الرابعة: تحديد عمليات إدارة المعرفة المتاحة: 

ينبغي بعد ذلك تحديد عمليات إدارة المعرفة الممستخدمة حالياً كما ينبغي إجراء 
استطلاع بسيط على مجموعة من الموظفين لتقييم مدى الاستفادة من عملية إدارة 
المعرفة اللمستخدمة. وسيتم مناقشة طرق التقييم الممكنة بالتفصيل في الفصل 
التالي. 
الخطوة الخامسة: تحديد عمليات إدارة المعرفة الإضافية المطلوبة: 

استناداً إلى عمليات إدارة المعرفة المطلوبة (والمحددة في الخطوة الثالثة) وعمليات 
إدارة المعرفة المتاحة (المحددة في الخطوة الرابعة) يمكننا تحديد عمليات إدارة المعرفة 
الإضافية المطلوبة. وقد نجد من خلال هذه المقارنة؛ أن بعض عمليات إدارة المعرفة 
المتاحة غير مجدية بصورة كبيرة. وبعبارة أخرى؛ فإنه إذا تم تحديد عملية إدارة 
المعرفة بالش كل المطلوب (الخطوة الثالثة) غير أنها لم تكن مستخدمة حالياً (الخطوة 
الرابعة). فإنه ينبغي عندئذ أن نقوم بإضافتهاء في حين إذا كانت عملية إدارة المعرفة 
غير محددة على النحو المطلوب (الخطوة الثالثة) غير أنها مستخدمة حالياً (الخطوة 
الرابعة). فيمكن التخلي عنهاء على الأقل استناداً إلى اعتبارات إدارة المعرفة. 
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جدول (1-11) 
الظروف المناسية لعمليات إدارة المعرفة المتنوعة 
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الخطوة السادسة: تقييم البنية التحتية لإدارة المعرفة وتحديد الترتيب التسلسلي 
لعمليات إدارة المعرفة: 

تؤثر البنية التحتية لإدارة المعرفة بشكل غير مباشر على عمليات إدارة المعرفة 
م ذكرنا آنفاً. ويمكن القول على وجه التحديد أن ثقافة المنظمة والهيكل التنظيمي 
وكذلك البيئة المادية يمكنها أن تسهل أو تعوق مشاركة المعرفة وإنتاجها. بالإضافة إلى 
ذلك؛ فإن تقنية المعلومات بإمكانها أن تدعم كافة عمليات إدارة المعرفة؛ كما أن تنظيم 
المعرفة يساعد في تعزيز كفاءة مشاركة المعرفة (من خلال اللغة والمفردات المشتركة 
على سبيل المثال). وكذلك عمليات التطبيق (مثل تعزيز الاعتراف بنطاقات المعرفة 
الفردية). هذه الجوانب الخاصة بالبنية التحتية لإدارة المعرفة ينبغي أخذها في 
الاعتبار بالنظر إلى عمليات إدارة المعرفة الإضافية المطلوبة (على النحو المحدد ضي 
الخطوة الخامسة) بهدف تحديد عمليات إدارة المعرفة والتي من أجلها يتم دعم البنية 
التحتية والآليات والتقنيات. وهذه الخطوة لها أهمية خاصة عند تحديد الترتيب 
التسلسلي الذي يتعين من خلاله تطوير عمليات إدارة المعرفة التي تتساوى جميعها ضي 
الأهمية (الخطوة رقم ؟). 


الخطوة السابعة: تطوير نظم إدارة المعرفة والآليات والتقنيات المطلوبة: 

ساعدت الخطوات الست السابقة على تحديد عمليات إدارة المعرفة والترتيب الذي 
يتم من خلاله تطوير هذه العمليات. ومن ثم تحتاج المنظمة حالياً إلى اتخاذ بعض 
'الخطوات للبدء في إنتاج نظم إدارة المعرفة: وكذلك الآليات والتقنيات التي تدعم 
عملياتها. وقد يتطلب هذا الأمر تشكيل فرق عمل والحصول على التقنيات اللازمة 
وتطوير النظم ... إلخ. ولا شك أن هذه النظم والآليات والتقنيات ستسهم؛ على المدى 
البعيدء في تشكيل البنية التحتية لإدارة المعرفة. 


مثال توضيحي: 

لنستعرض مثالاً توضيحياً عملنا على تبسيطه حتى تخلو هذه المناقشة من التعقيد 
الشديد. فلنفترض أن هناك شركة خيالية تدعى داوت فاير كومبيوتر 1001054676 
0 اعنام 001 تعمل في مجال تصنيع أجهزة الحاسوب الشخصية ذات 
التكلفة المنخفضة والتي تُعرض للمستخدمين العاديين. وقد مرت هذه الشركة 
الصغيرة في الآونة الأخيرة بأوقات عصيبة نظراً لدخولها في منافسة على خط 
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إنتاجهاء حيث أجرى منافسوها تعديلات تقنية متكررة في محاولة منهم للسيطرة على 
السوق بمنتجات متطورة. وبعد فترة أدركت دوات فاير هذا الأمر. ولذا قامت مؤخراً 
بتعيين رئيس جديد ومدير مبيعات جديد لتبديل الوضع؛ فدعا الرئيس الجديد لعقد 
اجتماع مع الموظفين لمناقشة الإستراتيجيات الممكنة لتحسين الوضع المالي للشركة. 
وكان الدافع الرئيسي لهذا العرض يتمثل في احتياج الموظفين إلى إدارة المعرفة بشكل 
أفضل حتى تكون لديهم القدرة الابتكارية على تحديد المجالات التي يمكن من خلالها 
استخدام التقنية في تحسين منتجات الشركة وعملياتها. وقام رئيس الشرقة؛ بناء 
على مقترحات الإدارة العلياء بالتعاقد مع شركة استشارية لإدارة المعرفة تدعى كي إم 
كونسلت عه] غ[نا5م1-00/لك1: وذلك للمساعدة في تحسين إستراتيجية إدارة المعرفة. 


وقام فريق من الاستشاريين بشركة كي إم كونس لت بدراسة شركة داوت فاير 
بصورة متعمقة؛ وذلك عبر إجراء مقابلات شخصية مع العديد من الموظفين ومن 
خلال فحص مستندات الشركة. وبناء على ذلك؛ استنتج هؤلاء الاستشاريون أن 
الشركة تعد منظمة صغيرة تبنت إستراتيجية خفض التكلفة ليتم تفعيلها في بيئة 
غامضة كما هو معتاد بالنسبة للشركات العالية التقنية. ووجدوا أيضاً أن هناك حاجة 
لإدارة المعرفة حتى يتسنى القيام بمهام هذه الشركة: والتي تعتبر مترابطة وغامضة 
للغاية؛ وذلك بسبب تغير المكونات المستخدمة في مجال الحاسوب. وتعتمد داوت فاير 
بشكل رئيسي على المعرفة الضمنية والإجرائية لدى موظفيها بدلاً من السعي لتفسير 
هذه المعرفة أو السعي لإدارة المعرفة المعلنة. وكما هو موضح في الجدول ,)5-١١(‏ 
فإن الفريق الاستشاري توصل إلى الاستنتاجات التالية: 

أولاً: نظراً لصغر حجم الشركة فستناسبها عمليات التفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة (لمشاركة المعرفة واكتشافها) وعمليات التوجيه؛ كما يمكن استخدام التجميع 
والتذويب والتجسيد بغض النظر عن حجم الشركة. ومع ذلك فإن التبادل والإجراءات 
الروتينية قد تكون غير مناسبة؛ نظراً لصغر حجم داوت فاير. 

علاوة على ذلك فإنه بالنظر لإستراتيجية خفض التكلفة التي تتبناها الشركة: 
فإن التوجيه والإجراءات الروتينية ستكون هي الأنسبء كما يمكن استخدام التفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة المشاركة المعرفة) والتبادل والتذويب والتجسيد بغض النظر 
عن الإستراتيجية المتبعة. ومع ذلك. فلن يكون من المناسب استخدام التجميع والتفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة (لاكتشاف المعرفة) حيث إنها لا تناسب الشركات التي تتبنى 
إستراتيجيات خفض التكلفة. 
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وخلص الفريق الاستشاري كذلك إلى أنه بناء على البيئكة الغامضة التي تعمل 
في ظلها الشركة: والتي تعتبر السمة الغالبة للشركات التي تعمل في قطاع التقنيات 
المتقدمة, فسيكون من المناسب استخدام التوجيه والتجميع والتفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة (لاكتشاف المعرفة) , إلا أن باقي العمليات قد تكون غير مناسبة؛ لكونها أنسب 
للبيئات الواضحة التي يسهل التنبؤ بها . 

إن ازدياد ترابط المهام بشركة داوت فاير يوحي بملاءمة التفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة (للشاركة المعرفة أو اكتشافها) ويوحي أيضاً بملاءمة التجميع والتبادل؛ كما 
يمكن استخدام التوجيه والإجراءات الروتينية بغض النظر عن ترابط المهام: إلا أن 
استخدام التجسيد والتذويب في هذه الحالة لن يكون مجدياً بالقدر الكافي. كما أن 
ازدياد غموض المهام يوحي كذلك بملاءمة التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة (لمشاركة 
المعرفة أواكتشافها) ويوحي كذلك بملاءمة التوجيه؛ في حين تقل درجة ملاءمة باقي 
العمليات. : 

وتوضح الطبيعة الإجرائية للمعرفة أن استخدام التوجيه والإجراءات الروتينية 
سيكون مناسباً أ لإدارة هذه المعرفة. في حين أن الطبيعة الضمنية للمعرفة توحي 
بملاءمة التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة (للشاركة المعرفة أو اكتشافها) فضلاً عن 
ملاءمة التجسيد كذلكء كما يمكن استخدام التوجيه والإجراءات الروتينية بغض النظر 
عن طبيعة المعرفة سواء كانت صريحة أو ضمنية. 
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يوضح الجدول )5-١1(‏ نتائج التحليل الذي قامت به شركة كي إم كونسلت. كما 
توضح الخلايا الموجودة داخل الأعمدة والتي تشير إلى العوامل الموقفية مدى ملاءمة 
عملية إدارة المعرفة في هذا الصف لذلك المتغير الموقفي. «فنعم» تشيرء على وجه 
التحديد. إلى أن عملية إدارة المعرفة في هذا الصف مناسبة للمتغير الموقفي في 
العمود والذي يتحول إلى الدرجة »١ .٠«‏ وتشير «لاء إلى أن عملية إدارة المعرفة في 
الصف غير مناسبة للمتغير الموقفي في هذا العمود والذي يتحول إلى الدرجة «', '» 
وتشير «حسناً» إلى إمكانية استخدام عملية إدارة المعرفة في هذا الصف لجميع القيم 
المتاحة للمتغير الموقفي في هذا العمود والذي يتحول إلى الدرجة «9, 0». 

وتعرض الأعمدة الأربعة الأخيرة في الجدول حساب درجة الأولوية التراكمية لكل 
عملية من عمليات إدارة المعرفة بناء على عدد الإجابات ب «نعم» و«حسناً» ودلا» والتي 
توضح مدى ملاءمة عملية إدارة المعرفة للمتغيرات الموقفية السبعة. وبناء على هذا 
التحليل؛ فإن التوجيه يأتي في المقدمة من حيث درجات الأولوية )1,١(‏ ويليه التفاعل 
الاجتماعي داخل المنظمة لاكتشاف المعرفة بمعدل (5, 0) ثم التفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة لتبادل المعرفة بمعدل (0,0). وتسجل الإجراءات الروتينية مستوى متوسطاً 
من درجات الأولوية (١,؛).‏ في حين يحقق التجميع والتجسيد والتبادل والتذويب 
مستوى أدنى من الدرجات (١,؟‏ أو أقل). 

ولذلك عندما أخذت شركة كي إم كونسلت في اعتبارها هذه المتغيرات الموقفية, 
فقد خلصت إلى أنه ينبغي على داوت فاير أن تركز جهودها لإدارة المعرفة بشكل 
أساسي على التوجيه والتفاعل الاجتماعي داخل المنظمة (من أجل اكتشاف وتبادل 
المعرفة). مع الانتباه إلى التجميع والإجراءات الروتينية إذا كانت الموارد تسمح بذلك. 
إلا أنه ومع إدراك الصعوبات ال مالية التي كانت تعاني منها داوت فاير؛ فقد أوصت 
كي إم بأن تركز داوت فاير جهودها لإدارة المعرفة على التوجيه والتفاعل الاجتماعي 
داخل المنظمة. علاوة على ذلك فقد توصلت كي إم كونس لت إلى أن المبادرة الحالية 
لإدارة المعرفة في داوت فاير لم تكن تستفيد من التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة 
والتوجيه إلا بالقدر القليل؛ ولذلك أوصت كي إم بأن تحاول داوت فاير أن تعزز من 
استخدامها للمشاركة المجتمعية والتوجيه. فضلاً عن ذلك فقد حدد تقرير كي إم 
مجموعة من التقنيات والنظم التي يتعين على داوت فاير أن تتبناهاء كما أوصى بإنشاء 
واستخدام الجماعات المهنية لدعم التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة إلى جانب نظام 
محدد الخبرات لدعم التوجيه. بالإضافة إلى ذلك فقد أوصت كي إم بأن تقوم داوت 
فاير بتعزيز التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة من خلال عقد العديد من الاجتماعات 
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المتكررة وجلسات العصف الذهني. ولقد ذكرت كي إم أن التفاعل الاجتماعي داخل 
المنظمة قد يدعم أيضاً الثقة المتبادلة بين موظفي داوت فاير ومن ثم تعزيز إرادتهم 
لعرض وقبول التوجيه. كما وجدت كي إم أن داوت فاير تستخدم حالياً عملية التذويب 
بصورة كبيرة فضلاً عن توجيه الكثير من الموارد لبرامج تدريب الموظفين. ونظراً لأن 
التذويب قد حقق مستوى منخفضاً من الدرجات التراكمية: فقد نصحت كي إم شركة 
داوت فاير بتخفيض موازنتها المخصصة لتدريب الموظفين. 


ملخص: 

بعد حديثنا عن تأثيرات إدارة المعرضة في الفصل الخامس:؛ ذكرنا كيف يمكن 
للمنظمة أن تدعم هذه التأثيرات عبر استهداف الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة وفقاً 
للظروف التي تستخدم فيها إدارة المعرفة. وبذلك نكون قد تناولنا أيضاً عمليات إدارة 
المعرفة ونظمها وآلياتها وتقنياتها التسي تحدثنا عنها في الفصلين الثالث والرابع. مع 
التركيز على عمليات إدارة المعرفة. كما لخص الجدول (١1-؟)‏ الاستنتاجات المتعلقة 
بمدى ملاءمة عمليات إدارة المعرفة وفقاً للظروف المختلفة. وقد تحدثنا كذلك عن 
أحد المناهج الفعالة في استهداف حلول المعرفة باس تخدام مثال توضيحي مفصل. 
وفي الفصل التالي سيكون التركيز منصباً على كيفية تقييم مساهمات الحلول التي 
تقدمها إدارة المعرفة. 
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هوامش: 


-١‏ هناك تصنيف آخر شائع لإستراتجية العمل يركز على تصنيف الشركات إلى 
مدافعين ومحللين ومنقبين (1978 5011 4ه 1978-11165). فقد وجد اختلاف 
بين المدافعين والمحللين والمثقبين طبقاً لعمليات إدارة المعرفة, والتي قد تكون أكثر 


ملاءمة من حيث تأثيرها أداء الشركة في الأسهم (0صة 2[1'تمرع 536 
من أثيرها على ي سوق الآأسهم 
7 اوباعططة5) . 
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8 .209-27 ,(29)3 ,الع مرععقمة]/1 مي 1 

11 :02و لاقع له موتخم تمدع01 .1967 ./3آ.1 ,طعدرمة لمة .2 ,ععمعرم1 
.ؤوعم لزاتومع الول مم11 :عمل طصقه .ممتندروعامة همه ممتنهتامعع قزل 
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العدمععة مقدم ععلع 1 10 0 .12/1, [المعوط*0 لصة,. 1/1.11 دونع الآ هنزم م 0]/!, ,ط. خ,لإعووة]/1 
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.للنلآ سدرنءل/1 لمملا 
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الفصل الثاني عشر 
القيادة وتقييم إدارة المعرفهة 


ناقشنا في الفصل الثالث أسس إدارة المعرفة متضمناً ذلك البنية التحتية والآليات 
والتقنيات وكيفية إدارة المنظمات لها. وتناولنا في الفصل الرابع كيفية إدارة المنظمات 
لحلول إدارة المعرفة. وشمل ذلك نظم إدارة المعرفة وعملياتها. كما تناولنا في الفصل 
الحادي عشر كيف يتعين على المنظمات أن تفكر في العوامل الموقفية عند اختيار حلول 
إدارة المعرفة, ذلك إلى جانب دراسة إدارة نظم إدارة معرفة معينة في الفصل السادس 
والسابع والثامن والتاسع. وحتى تكتمل هذه الفصول. وسعياً وراء فهم أفضل للإدارة 
الشاملة لإدارة المعرفة في أي منظمة؛ فقد تناولنا في هذا الفصل قيادة إدارة المعرفة 
وأساليب تحديد قيمة إدارة المعرفة في منظمة ما . 

ويبدأ هذا الفصل بمناقشة القيادة الشاملة لإدارة المعرفة في منظمة ماء يلي ذلك 
مناقشة لدواعي إجراء تقييم لإدارة المعرفة, ثم يعرض الفصل بعد ذلك للأساليب 
البديلة لتقييم إدارة المعرفة في المنظمة؛ وذلك أولاً لتقييم الجوانب العديدة المتصلة 
بإدارة المعرفة, وثانياً لإجراء تقييم شامل لفعالية إدارة المعرفة. 


قيادة إدارة المعرفة: 

يمارس كل من المدير التنفيذي والمجلس التنفيذي تأثيراً مباشراً على كيفية تحديد 
رؤية المنظمة لإدارة المعرفة. وينبفغي على القيادة العليا إذا أرادت لإدارة المعرفة 
أن تُمارس على نطاق المنظمة أن تتبنى برامج إدارة المعرفة وتشدد على أهميتها 
(2004 .31 اء عههءة12»1). وينبفي على المدير التنفيذي أن يكون معنياً بجهود 
مشاركة المعرفة كي يحذو الآخرون في المنظمة حذوه (2001 .6421 6هنا!16). كما أنه 
«إذا لم تتغلغل إدارة المعرفة في جميع المستويات داخل المنظمة: بداية من المستويات 
العلياء فمن غير المرجح أن تكتسب برامج إدارة المعرفة شهرة أو يكون لها فعالية» 
(34 .م ,2004 .21 :ء عصدعة1ء6). وخلاصة القول: أن المدير التنفيذي يلعب دوراً 
أساسياً في نجاح إدارة المعرفة داخل المنظمة حيث يقوم أولاً نبلورة والنظرية العيرئ 
الحاكمة» لرؤية المنظمة تجاه إدارة المعرفة؛ ويقوم ثانياً بدمج هذه الرؤية في أهداف 
المنظمة: كما يقوم أخيراً بتحديد مبادرات إدارة المعرفة التي تدعم تلك الإستراتيجية 
(2001 تطعبععلة1). 
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ويقوم المدير التنفيذي بإسناد مسئولية قيادة إدارة المعرفة لمسئول تنفيذي آخر 
والذي قد يكون المدير التنفيذي لشئون المعرفة (0150) 5عع046 ع1608مس]1 أعنط0 
أو المدير التنفيذي لشئون التعلم (010) 0158665 8 0ددع .] 1614© وقد يكون المدير 
التنفيذي لشئون المعلومات (010)) 015665 104011181008 014 فى بعض الحالات. 
وبينما يُتوقع من المدير التنفيذي لشئون المعرفة في العادة تحقيق توازن بين الجوانب 
الاجتماعية والجوانب التقنية لإدارة المعرفة» فإن المدير التنفيذي لش تون التعلم وكذا 
المدير التنفيذي لشئون المعلومات يتحملان مسئولية إدارة المعرفة في منظمات ينصب 
فيها التركيز على الجوانب الاجتماعية والجوانب الفنية على التوالي. 

وقد يفكر بعض كبار المديرين التنفيذيين في إضافة مسئولية قيادة إدارة المعرفة 
للدور الذي يقوم به المدير التنفيذي لشئون المعلومات,. إلا أن ذلك قد لا يكون قراراً 
صائباً: «ففي حين أن بعض المديرين التنفيذيين لشئون المعلومات قد يتمتعون بقدرات 
خاصة تتيح لهم إمكانية القيام بدور المدير التنفيذي المثالي لشكون المعرفة- كمنظم 
الأعمال والمستشار والخبير البيئي والخبير التقني- إلا أن أغلبهم سيحقق مستويات 
مرتفعة في البعدين التقني والاستشاري في حين تقل مستوياتهم في البعدين التنظيمي 
والبيئي. كما أن توجه مديري المعلومات التنفيذيين يميل نحو توجيه وقيادة الوظائف 
الأساسية, وليس رعاية وقيادة فريق انتقالي؛ إذ لدى أغلب المديرين التنفيذيين لشئون 
المعلومات جداول أعمال ملحة بما يكفي دون إضافة التباسات تتعلق بدور المدير 
التنفيذي لشئون المعرفة» (38 .م ,1999 56016 لصة 8251) . 

إن المدير التنفيذي لشئون التعلم هو«قائد العمل للتعلم المئؤسسي» (18615182007). حيث 
نجد في العديد من المنظمات مثل شركة سيجنا (2008 2002) 0:20107م01© .10114 
وإتش بي (2007 1]1861) 117 وبرايس ووترهاوس كوبرز (6155م01156000ط,17/3]6ع 2,10 
8 10ةانااخ-طعاءمء0) ط.1آ.آ وأكسنتشر المحدودة (7عاواء11) 0آ عتنااموءءم 
5 01م1031:61 80 وغيرها من المنظمات الأخرى أن المدير التنفيذي لشئون التعلم 
هو مدير أعمال تنفيذي يقود إستراتيجية وعمليات ونظم التطوير والتعلم بالمنظمة. 
ومن ثم؛ فإن المدير التنفيذي لشئون التعلم يركز في العادة على تنمية الموارد البشرية 
وتعليم الموظفين وتدريبهم. فد قامت شركة برايس ووترهاوس كوبرز, على سبيل المثال» 
بتعيين مدير تنفيذي لشئون التعلم في عام ٠٠١7‏ للعمل مع فريق تطوير الموارد البشرية 
بها وللإشراف على مزيد من الدراسة والتدريب لموظفيها (متقةاناطلة-طاعأعمء) 
8. ويركز المديرون التنفيذيون لشئون التعلم عادة على الأشخاص وأيضاً على 


الم 0 
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الجوانب الاجتماعية لإدارة المعرفة: رغم أن دور المدير التنفيذي لشئون التعلم ينطوي 
على استخدام تقنيات المعلومات بشكل كبير في تحسين مستوى إدارة المعرفة؛ وغالباً ما 
يتم ذلك بالتعاون مع المدير التنفيذي لشئون المعلومات. 

وتقوم المنظمات التي تدرك أهمية إدارة المعرفة: باعتبارها وظيفة تتجاوز أهميتها 
أهمية إدارة المعلومات أو تنمية الموارد البشرية: بتعيين مدير تنفيذي لشئون المعرفة 
وتلقي على هذا الشخص مسئولية إدارة الأصول الفكرية وعمليات إدارة المعرفة ونظمها 
وتقنياتها بالمنظمة (2007 هقاجة؟1). .يع تعيين مدير تنفيذي لشئون المعرفة «أحد 
أساليب تعبئة وتوجيه وتنسيق برنامج إدارة المعرفة» (37 .م ,1999 50 0صة 1ئد8) . 

وكشفت دراسة شملت عشرين رتيساً تنفيذياً لشئون المعرفة في أمريكا الشمالية 
وأوروبا (1999 5016 204 51د8) أن تعيين المديرين التنفيذيين للعديد من المديرين 
التنفيذيين لشئون المعرفة كان يتم في الغالب عن طريق الحدس والإحساس أكثر منه 
عن طريق التحليل أو المنطق؛ وذلك استناداً إلى إدراكهم للأهمية المتزايدة للمعرفة 
ودورها في إنتاج القيمة؛ والإقرار بأن الشركات لا تجيد إدارتها. ولذلكء تم تعيين 
رؤساء تنفيذيين لشئون المعرفة بهدف تصحيح عيوب ملحوظة في الشركات تتمثل 
في: الافتقار إلى إدارة رسمية للمعرفة في العمليات التي تقوم بها الشركة؛ وعدم 

' تفعيل المعرفة في تطوير الأعمال؛ وكذلك عدم القدرة على الاستفادة من إخفاقات 

الماضي ونجاحاته؛ فضلاً عن عدم إنتاج قيمة لأصول المعرفة المتوفرة. كما كشفت هذه 
الدراسة أن العديد من المديرين التنفيذيين لشئون المعرفة لم يكن لهم توصيف وظيفي 
رسمي. وكان يُنظر إلى هذه الوظيفة على أنها وظيفة مؤقتة إلى حد ما (تمتد من 
ثلاث إلى خمس سنوات) وبلغت ذروتها عندما توقع المديرون أن إدارة المعرفة ستصبح 
جزءًا لا يتجزأ من جميع عمليات العمل التنظيمي. وقد كان العديد يُكلف في البداية 
ببلورة برنامج مخصص لإدارة المعرفة. ووصفت هذه الدراسة المدير التنفيذي المثالي 
للمعرفة بأنه خبير تقني وخبير بيئي. فالمديرون التنفيذيون لشئون المعرفة هم خبراء 
تقنيون نظراً لأنهم يستثمرون في مجال تقنية المعلومات؛ وهم أيضاً خبراء بيئة لأنهم 
يستحدثون بيئات اجتماعية محفزة على تبادل أطراف الحديث ومشاركة المعرفة. 
وبالإضافة إلى ذلك؛ فإن المديرين التنفيذيين المثاليين للمعرفة هم رواد أعمال أيضاً 
لأنهم يحملون رؤى ويس تحدثون أنشطة جديدة؛ وهم كذلك استشاريون لأنهم يوائمون 
الأفكار الجديدة مع احتياجات المديرين التجارية. 
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وكشفت دراستان أخريان تستند إحداهما إلى استطلاع شمل ١؛‏ منظمة داخل 
الولايات المتحدة وكندا (2003 165م5]8 300 معع1415) وتستند ثانيتهما إلى 
إعلانات عن ؟١‏ وظيفة مدير تنفيذي لشئون المعرفة تم إجراءها خلال الفترة من 
6 إلى ٠٠١7‏ (2003 106501128 300 2:101ة/لش) عن رؤى جديدة بشأن الخلفيات 
والأدوار والتحديات التي تواجه المدير التنفيذي لشئون المعرفة. فكشفت الدراستان 
عن أن المديرين التنفيذيين لشئون المعرفة يكونون عادة حاصلين على دراسات عليا 
في مجال إدارة الأعمال أو ما يعادلها ويكون منهم العديد من الأكاديميين السابقين 
وغالباً الأساتذة في مجالات إدارة المعلومات والمعرفة (2004 22ناه165 هه نائقة اكة) . 
وكشف تحليل أجري عن خلفية المديرين التنفيذيين لشئون المعرفة أن معظمهم يحظى 
بمزيج جيد من المهارات التقنية والإدارية. وقضى العديد من المديرين التنفيذيين 
لشئون المعرفة سنوات ن شأتهم في مجالات مثل إدارة المعرفة والاستشارات الإدارية 
وتخطيط الشركات وإدارة التغيير وأبحاث العملاء والتسويق وتخطيط الموارد البشرية 
وتقنية المعلومات. وكانت المنظمات تقوم إما بترقية أغراد من داخلها لمنصب المدير 
التنفيذي لشئون المعرفة أو تعيين شخص من الخارج. وفي كلتا الحالتين؛ كان لدى 
المدير التنفيذي لشئون المعرفة ما يقارب العشر سنوات من الخبرة في مجال عمل 
المنظمة (2004 10230122 300 ناقة نتلش) . 0 

وعن حجمالميزانيات وعدد الموظفين التابعين للمدير التنفيذي لشئون المعرفة 
فهي متواضعة:؛ وذلك لأن مبادرات إدارة المعرفة يتم تمويلها في العادة على مستوى 
المنظمات,؛ وربما يتم تعيين مديري أقسام المعرفة بشكل مباشر (56010 قة 1821 
3 هؤع1مة]5 0هة دععك1ء]2 :1999). غير أن أهم مورد للمدير التنفيذي لشئون 
المعرفة يتمثل في دعم ورعاية المدير التنفيذي. وتتمثل أهم عوامل نجاح المديرين 
التنفيذيين لشئون المعرفة في تحقيق هدفهم المتمثل في إدارة المعرفة داخل المنظمات 
فيما يلي (1999 غ6أم56 لسة أتدع :2004 22ناموع10 300 ناهد لة) : 
© وجود رعاية رفيعة المستوى تمتد لأبعد من دعم المدير التنفيذي. 
© إضفاء طابع مؤسسي على حوافز مشاركة المعرفة. 
© تحطيم العوائق المعرفية في المنظمة والتي تعيق التدفق السلس للمعرفة. 
© ترسيخ المعرفة في ممارسات وعمليات العمل. 
© تخصيص فترة استرخاء تنظيمي للتفكير والحلم والتحدث والبيع. 
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© إنشاء مشاريع مرجعية توضح قيمة إدارة المعرفة. 
© توثيق نجاحات واضحة لأدائهم الخاص. 

ولا تزال وظيفة المدير التنفيذي لشئون المعرفة تحظى بأهمية داخل المنظمات 
المعاصرة:؛ وأحياناً يتم الجمع بين هذه الوظيفة وغيرها من المناصب المهمة. ضفي 
شركة كوليرز إنترناشيونال 1716778110881 0111655©: على سبيل المثال. شغل مدير 
خدمات الوساطظة الأمريكية أيضاً منصب المدير التنفيذي لشئون المعرفة ولعب دوراً 
أساسياً فى إنشاء جامعة كوليرز (]ذ811655[] 00111655©: والتي تعد قسماً لتطوير 
الأعمال والتدريب بالشركة (2009 18/16 810510655). ومن ذلك أيضاًء ما أعلنته إدارة 
شركة الاستشارات الإدارية العالمية بوز وشركاه /[00111081 :4 8002 عن وظيفة المدير 
التنفيذي لشئون المعرفة والتسويق؛ كما أعلنت مجموعة سيمبيو 0100 0أطنتزلا5 
الصينية التي تقدم خدمات تعهيد خاصة بتطوير برامج الحاسوب لشركات مثل آي 
بي إم 181/1 ومرسيدس بنز 116706065-8672 (جزء من شركة دايملر 40 162تهنة(1) 
وماستركارد 3150© 1/135]67, عن تعيين مدير تنفيذي لشئون المعرفة بها (ع16007/1608 
8 الع ذلاع11 الاعمرعع هصه]/0) . 4 


ويوضح المربع )١-17(‏ تجرية المدير التنفيذي لشئون المعرفة ومدير التشغيل 
التنفيذي (000 :04808 8]138:ءم0 01164) في شركة أتلانتيس للنظم الدولية 
مهن معم] مدمعاوز5 كنأصهلا4 . 


أهمية تقييم إدارة المعرفة: 

يتعين في أي من جوانب أداء المهام التنظيمية أو الفردية الوقوف على الجهود 
المبذولة ومدى قدرتها على تمكين المنظمة أو الفرد من تحقيق الأهداف الأساسية من 
عدمه. وبدون هذا التقييم. سيكون من المستحيل تحديد ما إذا كان هناك احتياج لتلك 
الجهود أو للقيام بتلك التحسينات أم لا. ويهدف تقييم إدارة المعرفة بشكل محدد؛ء إلى 
تقييم الحاجة إلى الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة - وهي المعرفة التي يمكن لهذه 
الحلول أن تسهم في اكتشافها أو امتلاكها أو مشاركتها أو تطبيقها - وكذلك الوقوف 
على مدى تأثيرها على الأداء الفردي أو التنظيمي. ويمكن لتقييم إدارة المعرفة أن 
تسهم في بناء القيمة القاعدية لتنفيذ الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة تلك بما ضي 
ذلك البنية التحتية والتقنيات المتاحة التي يمكن أن تسهم في دعم تلك الجهود . 
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إدارة المعرفة في شركة أتلانتيس للنظم الدولية لهدوتأقصسعءاصآ كمعاور5 تامداخ 
في مقابلة أجريت في شهر سبتمبر من عام ٠٠١7‏ تحدث بليك ميلنيك عاءنماء]/! علة81 
المدير التنفيذي لشئون المعرفة ومدير التشغيل التنفيذي بشركة أتلانتيس للنظم عن جهود إدارة 
المعرفة التي تبذلها الشركة وعن الأسلوب الذي نشرت من خلاله شركة أتلانتيس تميزها المعرضي 
الاستراتيجي لتتعاضى في أعقاب هجمَات ١١‏ سبتمبر الإرهابية. وذكر ميلنيك بأنه كان «دائماً 
مسا نشطاً للمعرفة» ولكن عمله الرسمي في إدارة المعرفة بدأ في عام 1910 خلال فترة 
الدراسات العليا بجامعة تورنتو حيث أسهم في تأسيس معهد الابتكار والتقنية المعرفية غاناانا15 
لقو امصداءة1 لمة 102012000 ععل100/160 101. وشغل منصب رئيس قسم العلاقات الخارجية 
وبحوث العمل بهذا المعهد لمدة خمس سنوات قبل أن ينضم إلى شركة أتلانتيس. 
وبعد أحداث ١١‏ سبتمبر :2٠١٠١‏ واجهت الشركة أزمات مالية وتغيرت الملكية عام ٠٠١4‏ 
وقام المدير التنفيذي الجديد. أندرو داي 8 ”80760 وهو مؤيد قوي لإدارة المعرفة؛ بتعيين 
ميلنيك رئيساً تنفيذياً لشئون المعرفة ورئيساً يأ للتشفيل وكلفه بتطوير ونشر مبادرات 
إدارة المعرفة الرامية إلى إدارة التغيير الداخلي. ميلنيك في قياس وتوضيح العائد على 
الاستثمار المرتبط بإدارة المعرفة على أنه سيشكل تحدياً ير ٠‏ وهناك تحد آخر متعلق بتجسيد 
إدارة المعرفة واستخدامها عامل تميز في أسواق شركة أتلانتيس الحالية والمستهدفة. 
وعرض ميلنيك نهجاً متكاملاً للنظم في إدارة المعرفة وهو تبادل المعرفة الذي تم تطويره 
في شركة أتلانتيس. ويقوم نظام تبادل المعرفة بدمج المرافق لإدارة المحتوى والخطاب التعاوني 
وإدارة الأداء والمراقبة ورضا الموظفين والعملاء. وهو مفتاح إدارة المعرفة في شركة أتلانتيس. 
ويتم دعم نظام تبادل المعرفة بواسطة عدة أدوات تحليلية تتعقب مسار الاستخدام وتطور الفكرة 
وسلاسل المعرفة ...إلخ. 
وتبنى ميلنيك عدة أساليب لإدارة المعرفة في أتلانتس وهي: 
© التحول الديمقراطي للمعرفة من خلال تزويد كل موظف بالقدرة على التأثير على توجه 
الشركة. 
© التحسين المتكرر من خلال تشجيع كل موظف على السعي الحثيث لتحقيق أفضل الممارسات 
وامتلاك الأفكار بهدف تحسين مستوى أداثه للمهام والأنشطة المنوطة به. 
© تقديم المكافآت والتقدير للموظفين وهو ما يسهم في المعرفة الجماعية بالشركة. 
© إشراك العميل في عملية التحسين عبر تشجيعه على المساهمة في قاعدة المعرفة الخاصة 
بالشركة. 7 ١‏ 
© تسطيح الهرم التنظيمي ومن ثم تمكين الموظفين من التحدث بحرية بعضهم مع بعض. 
وقد استفاد ميلنيك ثلاثة دروس عن إدارة المعرفة تمثل قيمة للآخرين وهي: 





1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثاني عشر القيادة وتقييم إدارة المعرفة 


-١‏ أن إدارة المعرفة ليست متعلقة بالتقنية فحسب. ولكنها تشتمل على كل من إدارة المعلومات 
(التقنية) وبناء المعرفة (الأشخاص). 

ل عه «إدارة المعرفة» ولكن يمكننا إدارة العملية التي تساعد على تحويل 
المعلومات إلى معرفة. 


- بالنسبة لإدارة المعرفة في أية منظمة: فإنه لا بد من معالجة مسببات القلق الرئيسية لدى 
الموظفين. مثل «ماذا سأستفيد من هذا الأمر». 


ويرى ميلنيك أن إدارة المعرفة في الشركة أحرزت تقدماً منذ انضمامه لشركة أتلانتيس 


حيث ازداد مستوى تقديرها «للديناميكية البشرية» باعتبارها أحد العوامل الأساسية لنجاح 
تطبيق إدارة المعرفة. واصبحت شركة اتلانتيس أكثر نجاحاً بعد إدخال العديد من التحسينات 
على إدارة المعرفة. كما ازدادت الإيرادات بنسبة تزيد عن ٠٠١‏ : خلال السنوات الثلاث السابقة 
العام .7٠01‏ وخلال الفترة نفسهاء ارتفع عدد الموظفين من ٠١7‏ إلى 7١١‏ وظلت معدلات الإبصّاد 
على الموظفين مستقرة عند النسبة نفسها البالغة ؟ : ونجحت الشركة في زيادة معرفتها بقطاع 
الفضاء لدخول قطاع الطاقة النووية. 
المصدر: مأخوذ من: 

.07 2 عالعنماع]/! :2006 علعتماء]! :2006 سعزاع 1 غمعممعع همد11 عولع1 مم1 


وعموماً؛ فإن تقييم إدارة المعرفة هو جانب أساسي من تطبيق إدارة المعرفة: فما 
لا يمكن قياسه لا يمكن إدارته بشكل جيد. فقد أظهر استطلاع أجرته شركة أرنست 
آند يونج (1997 قاتناملآ # ]8505) أن قياس قيمة أصول المعرفة ومدى إسهامها يعتبر 

ثاني أهم تحد يواجه الشركات: في حين يمثل تغيير سلوك الموظفين التحدي الأهم. 

ومع ذلك؛ فقد زعم أربعة بالمائة فقط من الشركات التي تم استطلاع آرائها أنها جيدة 

أو ممتازة في «قياس قيمة أصول المعرفة أو تأثير إدارة المعرفة أو كليهما». وهناك 

أسباب عدة تشهد على الحاجة لإجراء تقييم لإدارة المعرفة. كما هو موضح أدناه. 

-١‏ يساعد تقييم إدارة المعرفة على تحديد المساهمات التي تجرى حالياً بواسطة إدارة 
المعرفة: إذ يسهم تقييم المعرفة في الإجابة عن السؤال التالي: هل تعمل إدارة 
المعرفة على تحسين قدرة الفرد أو المنظمة على أداء مختلف المهام ومن ثم تحسين 
الكفاءة والقّعالية أو الابتكار أو كليهماة . 





؟- يعزز تقييم إدارة المعرفة من فهم نوعية الجهود المبذولة في إدارة المعرفة إلى جانب 
رأس المال الفكري الذي تتمخض عنه هذه الجهود . ولذا فإن تقييم إدارة المعرفة 
يسهم في الإجابة عن الأسئلة التالية: هل تُستخدم الحلول التي تقدمها إدارة 
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المعرفة بشكل كاف لتلبية احتياجات الفرد أو المنظمة؟ هل تؤدي هذه الجهود إلى 
إنتاج رأس المال الفكري الضروري لأداء المهام الفردية أو التنظيميةة 

#يساعد تقييم إذازة المعرظة على معرفة ما إذا عات كاليق جهود إدازة المعرقة 
تتمخض عن نتائج تبرر تلك التكاليف. ذلك بالإضافة إلى أن تقييم إدارة المعرفة 
يساعد أيضاً على الإجابة عن السؤال التالي: هل تتجاوز الفوائد المباشرة وير 
المباشرة الناتجة عن إدارة المعرفة أم توازي التكاليف المختلفة التي تتكبدها عملية 
التقييم؟ وهذه فائدة مهمة للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة إلى جانب الحلول التي 
تستهدفها أي من مشاريع إدارة المعرفة. وهكذا: يمكن تبرير التكلفة الإجمالية 
للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة إلى جانب مشاريع إدارة المعرفة المحددة عبر 
إِخِرَاء تقييم ذقيق لإدارة المغرطة: 

4- يسهم تقييم إدارة المعرفة في التعرف على الثغرات التي يتعين التعامل معها والتي 
تظهر في الجهود التي يبذلها الأفراد أو تبذلها المنظمة لإدارة المعرفة. كما يسهم 
في الإجابة عن السؤال المطروح حول تحديد نوعية الحلول التي تقدمها إدارة 
المعرفة التي قد تكون ذات قيمة ويفتقر إليها الفرد والمنظمة في الوقت الراهن, 
وكذلك تحديد المعرفة التي ربما كانت هامة للمنظمة ولا تحظى بدعم كاف من 
جهود إدازة المغرفة. 

ه- وآخيراً. من شان تقيِيم إدارة المعرفة الإسهام كذلك في خلق حالة من العمل 
«0856) 811510655» لكبار المديرين التنفيذيين في المنظمة للإمستعيان بمو أكبر 
في جهود إدارة المعرفة. واستناداً إلى المزايا التي تم توفيرها حالياً من خلال 
الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة بالمنظمة (النقطة رقم ١‏ أعلاه) والفجوات 
الموجودة في جهود إدارة المعرفة بالمنظمة (النقطة رقم ؛ أعلاه)؛ فإنه يمكن وضع 
حالة عمل لتطوير حلول تغالج هذه الفجوات. 


مريع (19-) 
أداة توضيحية لتقييم إدارة المعرفة 
يرجى تحديد درجة اتفاقك مع كل عبارة من العبارات التالية باختيار رقم من ١‏ (أرفض 


بشدة) إلى 0 (أوافق بشدة). 

. أنا راض عن توفر المعرفة اللازمة للمهام التي أقوم بها‎ -١ 

- من السهل بالنسبة لي تحديد المعلومات التي أحتاجها لأداء وظيفتي. 
؟- أعرف دائماً أين أبحث غن المعلومات. 
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:- المعرفة المتاحة تحسن من فعاليتي في أداء مهامي. 
0- مشرفي يشجعني على مشاركة المعرفة ضمن الوحدة الفرعية التابعة لي: 
”- أفراد مجموعتي يتشاركون معارفهم باستمرار. 
- أنا راض عن إدارة المعرفة في الوحدة الفرعية التابعة لي. 
4- المعرفة المتاحة تحسن من فعالية الوحدة الفرعية التابعة لي. 
9- تقنوم المنظمة مباشرة بمكافأة الموظفين الذين يشاركون مغارفهم: 
-1٠١‏ تقوم المنظمة علناً بتقدير الموظفين الذين يشاركون معارفهم. 
يفكن ضتابا متوسل إجابات: الغبارات المذكورة آغلاه بحسب عدد الموظفين النامليق 
في مختلف الوحدات الفرعية بالمنظمة. وبحساب متوسطات كل وحدة فرعية بالإضافة إلى 
متوسطات المنظمة بأسرها يظهر مستوى آداء ف الوحدات الفرعية والمنظمة من حيث مسستوى 
الجودة الشاملة لإدارة المعرفة. ويتم حساب كل تقييم برقم يتراوح من ١‏ (إدارة معرفة منخفضة) 
إلى 0 (إدارة معرفة ممتازة). 
وهكذا؛ تأتي أهمية عمليات تقييم إدارة المعرفة استناداً إلى أسباب عدة, كما هو 
موضح أعلاه. وسنناقش بعد ذلك أنواعاً مختلفة من تقييمات إدارة المعرفة ثم نناقش 
التوجهات البديلة لتقييم إدارة المعرفة بقدر من التفصيل. 


أنماط تقييم إدارة المعرفة: 

يمكن تصنيف تقييمات إدارة المعرفة وفق عدد من الأساليب المختلفة. حيث سيتم 
شرح ثلاثة من الأساليب الممكنة للنظر في التقييمات البديلة لإدارة المعرفة؛ وتتصل 
هذه الأساليب بالجوانب التالية: )١(‏ متى يتم إدارة المعرفة؟ (؟) كيف يتم تقييم 
إدارة المعرفة؟ (؟) ما جوانب إدارة المعرفة التي يتم تقييمهاة 








توقيت تقييم إدارة المعرفة: 

يمكن إجراء تقييم لإدارة المعرفة في مناسبات مختلفة: فهناك ثلاثة احتمالات 
تجدر الإشارة إليها وهي: أولاً يمكن إجراء تقييم دوري لإدارة المعرفة على مستوى 
المنظمة بأسرها أو على مستوى وحدة من وحداتها الفرعية. ويكمن الهدف من مثل 
هذا التقييم في قياس الجودة الشاملة للحلول التي تقدمها إدارة المعرفة وأيضاً قياس 
الجودة الشاملة لرأس المال الفكري وآثار ذلك على المنظمة. ومن شأن ذلك التقييم 
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أن يسهم في تحديد جوانب إدارة المعرفة التي تحتاج إلى التحسين. ويمكن إجراء مثل 
هذا التقييم؛ على سبيل المثال: بواسطة استطلاع آراء الموظفين والاستفسار عن درجة 
اتفاقهم مع عبارات مثل تلك الموجودة في المريع .)5-١17(‏ 

أيضاً يمكن تقييم إدارة المعرفة في بداية أحد مشاريع إدارة المعرفة بهدف إيجاد 
حالة من العمل لذلك المشروع. ويكمن الهدف من مثل هذا التقييم في تحديد الفجوة 
في إدارة المعرفة الحالية بالمنظمة وتحديد الفوائد المحتملة لمشروع إدارة المعرفة 
المقترح؛ فالشركة التي تركز. على سببيل المثال» على منتجات جديدة وزيادة حصتها 
السوفية؛ بحيث يمثل البحث والتطوير أحد بنود التكاليف الكبيرة؛ قد تنطوي خطة 
عملها على العبارة التالية التي تصف قيمة المشروع المقترح لإدارة المعرفة: 

سيكون الهدف من مشروع إدارة المعرفة تقليص مدة الدورة في مشاريع جديدة محددة بنسبة 

٠‏ /. بالإضافة إلى ذلك؛ سيحدد المشروع سبل توفير النفقات والوقت اللازم للعلماء أثناء 

عملهم في الوحدة بنسبة 0" (17 .م ,2002 مهكلة1ا). 

يوضح المثال السابق نتيجة تقييم إدارة المعرفة الذي أجري في بداية المشروع؛ فهو 
يشير إلى وجود مشكلات في إدارة المعرفة تتعلق بالبحث والتطوير واللذين يُعدان 
عنصرين حاسمين بالمنظمة؛ كما يشير إلى أن معالجة هذه المشكلات من خلال 
المشروع المقترح سيكون مفيداً للفاية. 

ويمكن أيضاً إجراء تقييم لإدارة المعرفة عقب الانتهاء من المشروع؛ ويهدف مثل هذا 
التقييم إلى تحديد آثار مشروع إدارة المعرفة؛ وقد يركز التقييم على المنظمة بأسرها 
أو على وحدة فرعية محددة. وقد يكون من الضروري تتبع أداء إدارة المعرفة وذلك 
لتقييم الآثار المترتبة على مشروع إدارة المعرفة. وفيما يلي بعض الجوانب التي يمكن 
تقديرها في مثل هذا التقييم الذي أجري في مرحلة ما بعد المشروع: 
© تصورات إدارة المعرفة المطورة في المجال الذي يركز عليه المشروع. 
© تصورات زيادة توافر المعرفة في المجال الذي يركز عليه المشروع. 
© بعض مؤش رات العائد المالي (مثل وفورات التكاليف وزيادة العائدات والعوائد على 

الاستثمار... إلخ) بالنسبة لإدارة المعرفة نفسها أو للمنظمة بأسرها. 
© زيادة الوعي بأهمية إدارة المعرفة. 
© زيادة الإدراك بمختلف مجالات المعرفة وأهميتها بالنسبة للمنظمة. 
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© مشاركة المعرفة في جميع أرجاء المنظمة بقدر أكبر. 
© مستوى أكبر من الارتياح في جميع أنحاء المنظمة تجاه مفاهيم المعرفة وإدارة المعرفة. 
لقد تسبب مشروع إدارة المعرفة في إحدى الشركات الاستشارية الكبرى؛ على 
سبيل المثال. في إحداث تحول كبير داخل المنظمة. وكان هذا التحول عظيماً من حيث 
اتساع تأثيره وتغلفله في جميع أرجاء المنظمة. وقد تطلب مشروع إدارة المعرفة أن 
يقوم المديرون بإعادة تخطيط العمليات التي تتعلق بالعمل والاعتماد التام على المعرفة 
المركزية بالمنظمة عن طريق الوصول إلى الوثائق الخاصة بالعروض السابقة للعملاء 
وخطط العمل ومواصفات النظام وغيرها من الوثائق المهمة. ومن ثم فقد زادت 
كذلك «نسبة فوز» الشركة الاستشارية بعروض العملاء علةونم© 300 0114م108376 
2 .م,1998). ويشرح المريع (5-17) تقييم إدارة المعرفة الذي يعتمد على قياس 
مدى فعالية واحدة من آليات إدارة المعرفة - وهي الجماعات المهنية. 


طبيعة تقييم إدارة المعرفة: 

يتم كذلك تمييز تقييمات إدارة المعرفة استناداً إلى الطريقة المتبعة في تقييم 
إدارة المعرفة: فهناك طريقتان مميزتان ومهمتان لإجراء تقييمات إدارة المعرفة وهما: 
التقييم.التؤغي والتقييم الكمي: 


مريع )7”-1١١(‏ 
تقييم إدارة المعرفة من خلال الجماعات المهنية 
-١‏ ما القيمة الإجمالية التي يمثلها هذا المجتمع بالنسبة لك ولفريقك5 
-١‏ عندما قام مجتمعك بمناقشة «الموضوع أ», ما المعرفة أو المعلومات أو البيانات المحددة التي تم استخدامهاة 
"- ما قيمة هذه المعرفة أو المعلومات أو البيانات بالنسبة لك كفرد؟ هل يمكنك التعبير عن القيمة 
بأرقام مثل نسبة توفير الوقت9 
+- هل يمكنك تقدير قيمة هذه المعرفة أو المعلومات أو البيانات بالنسبة لوحدة عملك في توفير 


التكاليف أو خفض دورة الوقت أو تحسين جودة عملية صنع القرار أو خفض معدل الخطرة 
0- ما النسبة المثوية لهذه القيمة التي تم الحصول عليها مباشرة من المجتمع؟ وما احتمال علمك 
بها دون المجموعةة 
1- ما مدى ثقتك بالتقييم أعلاءة 
- هل هناك من بين أفراد فريقك من استخدم هذه المعرفة أو المعلومات أو البيانات5 
المصدر: مأخوذ من: 
.2002 ه1715 
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تستهدف التقييمات النوعية لإدارة المعرفة 25565512215 1611/1 010211]8)110 تطوير 
فهم أساسي لجهود إدارة المعرفة وما إذا كانت تتمخض عن نتائج إيجابية أم لا. وتركز 
التقييمات النوعية على الإشارات والنص واللغة وغيرها بدلاً من التركيز على الأرقام 
كما هو الحال في عمليات التقييم الكمي. وينطوي تركيز التقييمات النوعية على 
مهام بسيطة مثل المشي في أنحاء القاعات والمباني بالنظمة والتحدية يش كل غير. 
رسمي مع الموظفين حول أحوالهم وشئونهم الخاصة. كما تنطوي هذه التقييمات أيضاً 
على إجراء مقابلات أكثر رسمية تستند إلى مقابلات منظمة أو شبه منظمة تُجرى 
بشكل فردي مع مجموعة من الموظفين المنتقين بعناية. وبغض النظر عن رسمية هذه 
المحادثات: فهي ذات طبيعة نوعية: إذ تساعد على الكشف عن قصص تتعلق بمدى 
نجاح جهود إدارة المعرفة: إلى جانب أمثلة عن حالات لم تسفر فيها جهود إدارة المعرفة 
عن النتائج المرجوة. وربما تؤثر قصص النجاح (أو الإخفاق) هذه على نوعية القرارات 
والابتكارات ونقل التقنية على المستوى التنظيمي. ذلك فضلاً عن أنها قد تكشف عن 
قضايا متعلقة بالتطور المهني ودرجة الوضوح والثقة والاطلاع على أحدث التطورات 
التقنية على المستوى الفردي. وعلاوة على ذلكء فإنه يمكن أداء مثل هذه التقييمات 
النوعية على فترات بشكل دوري كبداية المشروع أو عقب الانتهاء منه على النحو الذي 
سبق مناقشته من قبل. ومن ثم؛ فإنها قد تركز على الإستراتيجية الشاملة لإدارة 
المعرفة الخاصة بالمنظمة أو على جوانب أكثر تحديداً مثل تطوير نظام إدارة المعرفة 
وكأنه مجتمع ممارسة أو نظام محدد الخبرة. 

وتقوم التقييمات الكمية لإدارة المعرفة. على الجانب الآخرء بإنتاج نقاط عددية 
محددة تشير إلى مستوى أداء وحدة فرعية أو غرد بالمنظمة فيما يتعلق بإدارة المعرفة. 
وقد تعتمد مثل هذه التقييمات على دراسة استقصائية كما هو موضح في المريع 
.)1-١7(‏ وبدلاً من ذلك قد تكون مثل هذه التقييمات الكمية لإدارة المعرفة مستندة 
إلى الناحية المالية؛ كالعائد على الاستثمار أو معدل التوفير في تكاليف أحد مشاريع 
إدارة المعرفة. وأخيراً. تشتمل الإجراءات الكمية كذلك على معدلات أو نسب مثوية 
لمستويات الإبقاء على الموظفين (أي النسبة المئوية للموظفين الأكثر أهمية للمنظمة 
والذين تم الإبقاء عليهم خلال العام السابق) أو نفقات التدريب كنسبة من الرواتب (أي 
إجمالي الإنفاق على التدريب كنسبة مئوية من الرواتب السنوية التي تدفعها المنظمة). 

ويعد تطوير الإجراءات الكمية مسألة أكثر صعوية خلال التجارب الأولية للمنظمة 
مع إدارة المعرفة. لذا ينيغي تفضيل التقييم النوعي. خلال المراحل الأولية؛ مع التوسع 
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في استخدام الإجراءات الكمية كلما اكتسبت المنظمة خبرات في مجال إدارة المعرفة: 
ويظهر ذلك في الشكل .)١-١7(‏ وعلى الرغم من ذلك. فإنه يجدر بنا أن نلاحظ أنه 
حتى عندما تتمتع المنظمة بخبرة عالية في مجال إدارة المعرفة: فإنه يمكنها تحقيق 
فوائد هائلة من اس تخدام التقييم النوعي وخصوصاً في البيئات الغامضة التي تقلل 
من فوائد القياس الكمي. 2 
اختلافات جوانب إدارة المعرفة التي تم تقييمها: 

يركز الأسلوب الثالث لرؤية تقييمات إدارة المعرفة. والذي يغطي ما تبقى من هذا 
الفصلء؛ على الجانب الذي يخضع للتقييم. وكما ناقشنا في الفصل الخامسء فإن إدارة 
المعرفة من شأنها أن تؤثر سواء بشكل مباشر أو غير مباشر على أداء المنظمة في عدة 
مستويات تشمل: الأفراد والعمليات والمنتجات وأداء المنظمة الشامل. وتأتي هذه الآثار 
إما من حلول إدارة المعرفة مباشرة أو من المعرفة التي يتم إنتاجها ومشاركتها من خلال 
حلول إدارة المعرفة. ولذلكء فإن تقييم إدارة المعرفة من شأنه التركيز على: (أ) حلول 
إدارة المعرفة؛ وهو ما سنناقشه في القسم التالي تحت عنوان «تقييم حلول إدارة المعرفة» 
(ب) المعرفة التي يتم إنتاجها أو مشاركتها من خلال حلول إدارة المعرفة. وهو ما سنناقشه 
في القسم الذي يحمل عنوان «تقييم المعرفة» (ج) آثار حلول إدارة المعرفة أو آثار المعرفة 
على الأداء (بما في ذلك الأفراد أو الموظفين والعمليات والمنتجات وأداء المنظمة الشامل)؛ 
وهو ما سنناقشه في القسم الذي يأتي تحت عنوان «تقييم التأثيرات». 


تقييم حلول إدارة المعرفة: 

ينطوي تقييم حلول إدارة المعرفة على تقييم مدى الاستفادة من عمليات اكتشاف 
المعرفة وامتلاكها ومشاركتها وتطبيقهاء مثلما نوقش في الفصل الثالث؛ ومدى تلقيها 
لدعم تقنيات ونظم إدارة المعرفة. ويقدم الجدول )١1-١7(‏ بعض الإجراءات التوضيحية 
للجوانب الأربعة لحلول إدارة المعرفة وهي الاكتشاف والامتلاك والمشاركة والتطبيق. 
وعلى الرغم من سهولة قياس معظم الإجراءات الواردة في هذا الجدولء؛ إلا أن بعضها 
(مثل مدى الاستفادة من التعلم بالعمل) ينطوي على تصورات بدرجة ما. وعلاوة على 
ذلك؛ فهناك حاجة لإجراء مزيد من البحث للتوصل إلى هذه الإجراءات: إلا أن بعضها 
يستند إلى بحوث تجريبية سابقة. 
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القيادة وتقييم إدارة المعرفة الفصل الثاني عشر 

ويقدم كل من كوليسن وبارسل (2001) 236611 200 00111508 أسلوباً آخر لرؤية 
حلول إدارة المعرفة وخصوصاً لمشاركة المعرفة في المنظمات التي تركز على الوحدات 
الفرعية التنظيمية والأنشطة الرئيسية التي تؤديها. وتشمل مثل هذه الأنشطة 
التنظيمية رفع الروح المعنوية والتشجيع إلى جانب الخطة والجدول الزمني وتنفيذ 
العمل بالإضافة إلى إدارة قطع الغيار والمخازن: وغيرها. وبمجرد تحديد المنظمة لهذه 
الأنشطة. تُجرى المقابلات مع مديري كل وحدة فرعية لتقييم الأداء اللستهدف لكل 
وحدة منها إلى جانب الأداء الفعلي لكل نشاط. وتسهم هذه العملية في تحديد الفجوة 
بين الأداء الفعلى والأداء المستهدف لكل مجموعة مكونة من وحدة قرقية ونشاط. 
وبالنسبة لكل نشاط؛ فإنه يمكن بعد ذلك وضع الأداء الفعلي والأداء المستهدف لمختلف 
الوحدات الفرعية على مصفوفة كما هو مبين في الشكل .)7-١1(‏ فالوحدات الفرعية 
التي تظهر مستوى عالياً من الأداء الفعلي وأيضاً مستوى عالياً من الأداء المستهدف, 
مثل الوحدة الفرعية 5]7-1 المشار إليها في الشكل :)١-١7(‏ هي من الوحدات الفرعية 
التي تولي أهمية لهذا النشاط وتقوم به بشكل جيد. 


شكل (؟1-1) 
التقييمات النوعية والكمية لإدارة المعرفة ‏ ' 


مستوى استخدام المقابيس الكمية والنوعية 





مريعع مستوى القدرة في مجال إدارة المعرفة 


1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 





الفصل الثاني عشر القيادة وتقييم إدارة المعرفة 





جدول (؟1-1) 
إجراءات توضيحية للجوانب الرئيسية لحلول إدارة المعرفة 
البعد الإجراءات التوضيحية 
© عدد المشاريع التعاونية غبر الوحدات القرعية مقسوماً على عدد الوحدات 
الفرعية التنظيمية 

© مدى استخدام المتدربين المبتدئين والمشرفين لنقل المعرفة 
© تدوير الموظفين, أي عدد الموظفين الذين ينتقلون إلى مجال مختلف كل عام 
© العدد السنوي لجلسات العصف الذهني مقارنة بإجمالي عدد الموظفين 
© عدد براءات الاختراع المنشورة لكل موظف 
© متوسط عدد الزيارات السنوية لكل وثيقة في مستودع الوثائق 
© عدد الاشتراكات في المجلات مقارنة بكل موظف 
الامتلاك ١‏ © حضور العروض الجماعية مقارنة بعدد الحضور الموجه لهم دعوات 

© عدد العروض السنوية لكل موظف 

© مدى استخدام التعلم عن طريق العمل 


© نسبة المعلومات المستخدمة التي يمكن الاطلاع عليها على صفحات الويب 
(الشبكة الداخلية وشبكة الإنترنت) 


© نسبة المعلومات التنظيمية الموجود: 


اكتشاف المعرفة 





قواعد البيانات 
ة للمجموعة ومستودعات المعلومات 





اللشاركة ١‏ © مستوى استخدام البرمجيات الت 
وأفضل الممارسات والدروس المستفادة 
© حجم قواعد بيانات النقاش 
© العدد السنوي للوثائق التي تم مشاركتها والمنشورة لكل موظف 
© معدل تكرار طلب النصيحة لكل موظف 
© تغطية دليل الشركة؛ أي نسبة الموظفين الذين تم إدراج مجالات خبراتهم 
في دليل الشركة 
# © العدد السنوي لاقتراحات التحسين التي تمت مقارنة بكل موظف 
© مستوى استخدام نظم دعم القرارات والنظم المبنية على الخبرة 
© عدد زيارات مواقع إدارة المعرفة على شبكة الإنترنت 
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شكل 75-1١‏ 
تحديد فرص مشاركة المعرفة 


الأداء الفعلي 





الأداء المستهدف 


مثل هذه الوحدات الفرعية ينبغي أن تكون قدوة تحاكيها الوحدات الفرعية الأخرى 
مثل الوحدة الفرعية -؟ (5]7-2). التي تولي أهمية لذلك النشاط ولكنها تنفذه بشكل 
سيئء كما يوضحه وجود مستوى عال من الأداء الممستهدف مع انخفاض في مستوى 
الأداء الفعلي. ومن ثم فإن المنظمة قد تستفيد من مشاركة المعرفة بين هذين النوعين من 
الوحدات الفرعية (الوحدة الفرعية-١‏ والوحدة الفرعية-؟) اللتين تتفقان في نظرتهما 
للنشاط بأنه ذو أهمية (أي مستوى عال من الأداء الممستهدف) ولكنهما تختلفان في 
الأداء الفعلي. وقد تستفيد الوحدات الفرعية (مثل الوحدة الفرعية -؟) التي تفتبر 
النشاط أقل أهمية (أي مستوىٌ منخفض في الأداء المستهدف) من مشاركة المعرفة مع 
الوحدات الفرعية التي ترى أن النشاط مهم في حالة تغير تركيز عملياتها . 

لقد تم كذلك اقتراح بعض الأدوات المحددة لتقييم الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة. 
ومن أمثلة ذلك «المقاييس المهمة!') 1130167 1734) 1111105» من شركة مستشاري المعرفة 
5 ع111017160186؛ وهي شركة يقع مقرها في شيكاغو (2168/59/156 212 
6 ) وتوفر حلاً شاملاً لمساعدة منظمات التدريب على قياس استثماراتها في 
التعلم. ويحتوي هذا النهج على ثلاثة عناصر: العنصر القائم على المتعلم والقائم 
على المدير والقائم على المحلل. ويساعد كل عنصر من هذه العناصر على قياس 
التعلم عبر خمسة مستويات من التقييم وهي: )١(‏ هل أحبوه؟ (7) هل تعلموه؟ (؟) هل 
استخدموه؟ (4) ما النتائج؟ و(0) ما العائد على الاستثمارة 
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تقييم المعرفة: 
يتطلب تقييم المعرفة ما يلي: (أ) تحديد مختلف مجالات المعرفة ذات الصلة 
بالمنظمة أو بوحدة فرعية معينة:؛ (ب) تقييم مدى توفر المعرفة في كل مجال من 
هذه المجالات. ويمكن إجراء أولى هاتين الخطوتين - وهي تحديد مختلف مجالات 
المعرفة ذات الصلة بالمنظمة - والتي قد تتم من خلال مقابلات مع مديرين أو موظفين 
آخرين في هذه المنظمة أو الوحدة الفرعية. وقد يكون من المفيد في هذه الخطوة 
القيام أولاً بالتعرف على العوامل الأساسية لنجاح المنظمة أو الوحدة الفرعية. حيث 
تم تعريف هذه العوامل بأنها «العدد المحدود من المجالات التي تضمن نتائجها نجاح 
أداء المنظمة إذا كانت هذه النتائج مرضية» (85 .م ,1979 10618:6). ولذلك. ينبغي 
على المنظمات أن تُوليها اهتماماً خاصاً. وذلك سعياً للوصول لأداء جيد إلى أبعد حد 
في المجالات القليلة التي تمثلها بدلاً من السعي لتنفين عدد أكبر من المهام بدرجة 
أداء مقبولة. كما أن مطالبة كبار المسئولين التنفيذيين بتحديد ما بين ستة إلى ثمانية 
عوامل أساسية للنجاح ثم مطالبتهم بعد ذلك بتحديد المعرفة اللازمة للنجاح كل عامل 
من تلك العوامل من شأنه أن يؤدي إلى الحصول على أهم مجالات المعرفة. 
مريع (١١-4؛)‏ 
تقييم المعرفة المتاحة 
من خلال مقياس مكون من خمس نقاطء (يتراوح ما بين ١‏ - أرفض بشدة إلى © - أوافق 
بشدة)؛ فإنه يمكنني وبسهولة الوصول إلى المعرفة في هذا المجال. فقد تم ترميز العبارات بأرقام 
من ١‏ إلى ؛ بحيث تشير الدرجة العالية إلى توفر هذه المعرفة بشكل ممتازء في حين أن العبارات 
التي تحمل الأرقام 0 و7 هي على العكس من هذا الترميز بحيث تشير الدرجة المنخفضة بهذين 
البندين على توافر هذه المعرفة بشكل ممتاز. ولذلك؛ فإن التقييمات على البنود أرقام 0 وا ينبغي 
طرحها من نتائج البند رقم 7: بعد ذلك يمكن الوصول للمتوسط مع تقييمات البنود من ١‏ إلى 4. 
وتتراوح المتوسطات الناتجة بين ١‏ إلى 4؛ حيث يشير الرقم © إلى تور هذه المعرفة بشكل ممتاز. 
-١‏ أستطيع الوصول للمعرفة في هذا المجال بسهولة. 
1- كل شخص في المنظمة (أو الوحدة الفرعية) يعرف الخبراء في هذا المجال من مجالات المعرفة. 
؟- المعرفة المتاحة في هذا المجال ذات جودة عالية. 
غ- تساعد المعرفة المتاحة في هذا المجال على تحسين أداء المنظمة (أو الوحدة الفرعية). 
0- يتعين أن أقوم في كثير من الأحيان بتنفيذ مهامي دون أن أكون قادراً على الوصول إلى المعرفة 
في هذا المجال. 
1- غالباً ما يتأثر أداء هذه المنظمة (أو الوحدة الفرعية) بشكل سلبي نتيجة نقص المعرفة في هذا المجال. 
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وما أن يتم تحديد مجالات المعرفة ذات الصلة. حتى يتعين تقييم مدى المعرفة 
المتاحة في كل مجال ونوعيتها. وغالباً ما تكون هذه المسألة شديدة التعقيد نظراً لأن 
مثل هذه المعرفة قد توجد في عقول الموظفين وفي قواعد بيانات ومستندات الشركة 
وأيضاً في العمليات التنظيمية...إلخ. ويمكن: إلى حد ماء إجراء مثل هذا القياس 
للمعرفة المتاحة من خلال استطلاعات للرأي أو إجراء المقابلات مع موظفي المنظمة 
لمطالبتهم بتقييم عناصر مثل تلك الموجودة في المربع .)4-١5(‏ 

ويتمثل أحد الجوانب الأخرى المهمة لتقييم إدارة المعرفة في القيمة التي يسهم بها 
كل مجال من مجالات المعرفة للمنظمة. ويعتبر تحديد قيمة المعرفة أحد سبل القياس 
الحسي عتناقة1/1 16ذع1808 للفوائد الناتجة عن المعرفة التى غالباً ما تكون معنوية 
(2000 5ة0ذاآن5). ويمكن القول بشكل عام إن للقيمة مقياسين ماليين هما التكلفة 
والسعر. ويعتبر السعر هو المبلغ الذي يكون المشتري مستعداً لدفعه مقابل المنفعة 
المتحصلة من تلك المعرفة» في حين أن التكلفة هي المبلغ المطلوب لإنتاج هذه المعرفة. 
وتّمد التكلفة والسعر مقياسين كميين ومباشرين للقيمة. غير أن هناك أيضاً قياسات 
غير نقدية أو غير مباشرة أخرى للقيمة. مثل تحسين نوعية القرارات التي أتاحتها 
هذه المعرفة. وسيتم مناقشة بعض هذه الفوائد المعرفية في القتسم التالي. ومزقة 
أسلوب مراقبة الأصول المعنوية 1/0107 5أ455 16 ذع1030 16 على الإجراءات 
المعنوية 0565ا5ة1/1 1018081616 للمعرفة, وسيتم مناقشة هذا الأسلوب واستخدامه 
في تقدير قيمة رأس امال الفكري لاحقاً في قسم يحمل عنوان «النهج الشامل لتقييم 
إدارة المعرفة». 
تقييم التأثيرات: 

كما سبق وناقشنا في الفصل الحادي عشرء فإن حلول إدارة المعرفة بالإضافة إلى 
المعرفة التي تساعد على إنتاجها وامتلاكها ومشاركتها وتطبيقها قد تؤثر على الأفراد 
والمنتجات والعمليات وعلى الأداء الكلي للمنظمات. ولذلك فإن تقييم إدارة المعرفة لا 
ينطوي فقط على تقييم حلول إدارة المعرفة وكذا المعرفة ذاتهاء ولكن ينطوي كذلك على 
تقييم تأثيراتها. ويقدم هذا القسم شرحاً لكيفية تقييم هذه التأثيرات. 
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تقييم تأثيرات المعرفة على الموظفين: 

يمكن أن تؤثر إدارة المعرفة على موظفي المنظمة عبر تسهيل عملية تعلم بعضهم 
من بعض ومن الخبرات السابقة للموظفين السابقين بالإضافة إلى المصادر الخارجية. 
كما يمكن لإدارة المعرفة أن تتيح الفرصة للموظفين لاكتساب مزيد من المرونة من 
خلال تعزيز زوعيهم بالأفكار الجديدة التي تعدهم للاستجابة للتغيرات؛ وبجعلهم كذلك 
أكثر استعداداً لتقبل التغيير. ويمكن لهذه التأثيرات »في المقابل؛ أن تُشعر الموظفين 
بمزيد من الرضا الوظيفي نتيجة لاكتساب المعرفة وتعزيز المهارات وتحسين قيمتهم 
السوقية. ومن ثم: يمكن لإدارة المعرفة أن تعزز التعلم والقدرة على التكيف والرضا 
الوظيفي. وتظهر بعض المقاييس التوضيحية للآثار المترتبة على كل بعد من هذه 
الأبعاد الثلاثة المشار إليها في الجدول .)5-١7(‏ 


تقييم تأثيرات المعرفة على العمليات: 

يمكن لإدارة المعرفة أن تحسن من مستوى العمليات التنظيمية - مثل التسويق 
والتصنيع والمحاسبة والهندسة والعلاقات العامة ...إلخ. ويمكن إجراء هذه التحسينات 
بالتوازي مع مراعاة ثلاثة أبعاد رئيسية وهي: الفعالية والكفاءة ودرجة ابتكار العمليات 
على النحو الذي ناقشناه في الفصل الرابع. شفي شركة إتش بي 117: مثلاً. استطاع 
نظام إدارة المعرفة الخاص بموزعي أجهزة الحاسوب تعزيز مستوى الكفاءة من خلال 
خفض عدد المكالمات الموجهة للدعم البشري بش كل كبير. وتمكين القائمين على هذه 
العملية من تقديم هذا النوع من الدعم (1998 علة5نا8 3820 016م1(31767). ويعرض 
الجدول )5-١7(‏ بعض المقاييس التوضيحية لتأثيرات إدارة المعرفة والمعرفة التنظيمية 
وفق كل بعد من هذه الأبعاد. 


تقييم تأثيرات المعرفة على المنتجات: 

كما يمكن أن تؤثر إدارة المعرفة على منتجات المنظمة من خلال مساعدتها في تقديم 
منتجات ذات قيمة مضافة أو منتجات تستند بطبيعتها إلى المعرفة: فالمنتجات ذات 
القيمة المضافة هي تلك المنتجات الجديدة أو المُحسنة التى توفر قيمة إضافية كبيرة 
مقارنة بالمنتجات السابقة. أما المنتجات المستندة بطبيعتها إلى المعرفة -مع14001160 
115 83560 فهي تلك المنتجات التي توفرها قطاعات الاستشارات وتطوير 
البرمجيات: على سبيل المثال. وقد تمت مناقشة هذه التأثيرات في الفصل الرابع» 
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إدارة المعرفة: النظم والعمليات 1 


القيادة وتقييم إدارة المعرفة الفصل الثاني عشر 





ويعرض الجدول )4-١7(‏ بعض الأمثلة للمقاييس المحتملة لما قد تُحدثه إدارة المعرفة 
من تأثيرات على هذين البعدين. 
جدول (10-) 
مقاييس توضيحية لتأثيرات إدارة المعرفة على الموظفين 


© متوسط الوقت الذي يقضيه الموظف سنوياً في التدريب. 

© متوسط عدد المؤتمرات والندوات التي يحضرها كل موظف 

© متوسط الوقت التي يقضيه كل موظف سنوياً في تدريب آخرين 
داخل المنظمة. 

© متوسط التقييم السنوي لمستوى تعلم الموظفين خلال العام. 


قدرة الموظفين على التأقلم © نسبة الموظفين الذين سبق لهم العمل في منطقة أخرى (بخلاف 
منطقة عملهم الحالي) لأكثر من عام. 


© متوسط عدد المناطق التي عمل فيها كل موظف من قبل. 

© عدد الدول التي عمل بها كل مدير بالنسبة لإجمالي عدد الدول 
التي تعمل بها المنظمة. 

© نسبة الموظفين الذين يعبرون عن درجة رضا عالية عن المنظمة 
وعن وظائفهم. 

© النسبة المئوية للموظفين المهمين الذين تم إبقاؤهم خلال العام 
الماضي. 

© النسبة المئوية لفرص العمل التي تتطلب درجات علمية متقدمة أو 
خبرة كبيرة وتم شغلها خلال العام السابق. 





جدول (؟7-1) 
مقاييس توضيحية لتأثيرات إدارة المعرفة على العمليات التنظيمية 


© انخفاض نسبة تكاليف التصنيع مقارنة بالمبيعات السنوية. 


© خفض مدة الطلب. 
© قرارات أسرع. 
© توصيل المنتج بشكل أسرع للسوق. 
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© خدمة عملاء مكثفة. 

© إدارة متطورة للمشاريع. 

© قلة المفاجآت بسبب أحداث خارجية. 

© النسبة المثوية للعملاء الذين يقدمون شكاوى حول المنتجات / الخدمات. 


© النسبة المثوية لجميع المنتجات / الخدمات الحالية التي تم طرحها في العام 
السابق. 

© عدد أكبر من براءات الاختراع لكل موظف. 

© تغييرات تنظيمية سابقة وليست لاحقة على تحركات المنافسين. 

© عدد الأفكار الجديدة في قواعد بيانات إدارة المعرفة. 





تقييم تأثيرات المعرفة على أداء المنظمة: 

قد تؤثر إدارة المعرفة على أداء المنظمة الشامل بشكل مباشر أو غير مباشرء. 
فالتأثيرات المباشرة تختص بالإيرادات أو التكاليف أو كليهماء ويمكن ربطها بشكل صريح 
برؤية المنظمة أو إستراتيجيتها؛ وبناء على ذلك فإننا قد نلحظ هذا التأثير المباشر في 
زيادة المبيعات وانخفاض التكاليف وزيادة الربحية أو العائد على الاستثمار. وقد تمكنت 
شركة تكساس إنسترومنتس 126 175]11053605 16735. على سبيل المثال: من جني أرباح 
عن طريق ترخيص براءات الاختراع وحقوق الملكية الفكرية ل8:053 300 1037602016 
8).. ومع ذلك؛ فمن الصعب أن نعزو زيادة الإيرادات إلى إدارة المعرفة عنها إلى 
التوفير في التكاليف (2001 .21 64 1(376110014). وبالنسبة للآثار غير المباشرة على أداء 
المنظمة فهي تأتي نتيجة للأنشطة التي لا ترتبط برؤية المنظمة أو إستراتيجيتها وكذلك 
إيراداتهاء ومن ثم لا يمكن ربطها بالمعاملات. وعلى النحو الذي عرضناه في الفصل 
الخامسء فإن الآثار غير المباشرة تشمل اقتصاديات الحجم والنطاق 06 18600115 
3005606 56316 والميزة التنافسية المستدامة ع4017/881488 ع1 تأنأءم20232) 505]8108016 . 
ويعرض الجدول )0-١7(‏ بعض الأمثلة على المقاييس المحتملة لما قد تُحدثه إدارة المعرفة 
من تأثيرات مباشرة وغير مباشرة على أداء المنظمة الشامل. 
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جدول (4-15) 
مقاييس توضيحية لتأثيرات إدارة المعرفة على المنتجات التنظيمية 


ب المقاييس التوضيحية 
المنتجات ذات القيمة | © زيادة معدلات طرح المنتجات الجديدة. 
المضافة © زيادة معدلات تطوير المنتجات. 
© متوسط هامش الربح مقارنة بالسعر عبر تشكيلة من المنتجات التي 


تقدمها المنظمات. 
المنتجات المستندة إلى | © زيادة محتوى المعلومات في المنتجات. 
المعرفة © زيادة محتوى المعلومات الخاصة بالمنتجات. 
© نسبة العملاء الذين يحصلون على معرفة متصلة بالمنتجات التي 
تضعها المنظمة على شبكة الإنترنت. 1 





ينبغي تحديد قيمة استثمار إدارة المعرفة استناداً إلى كيفية تأثيرها على التدفق 
النقدي الممستقطع؛ حيث يمكن في النهاية ربط مستوى التحسن في حل المشكلات 
وتعزيز الإبداع وتحسين العلاقات مع العملاء وعمل الموظف الأكثر وضوحاً بالتدفق 
النقدي الحقيقي. ومن ثم فإنه بمقدور المنظمات تعزيز تدفقاتها النقدية بالأساليب 
التالية: 
© خفض النفقات عبر خفض التكاليف. 
© تعزيز هامش الربح عبر زيادة الكفاءة التي تستهدف تحسين الأرباح. 
© زيادة الإيرادات من خلال بيع المزيد من المنتجات أو الخدمات. 
© تخفيض الضرائب باستخدام إستراتيجيات ذكية لتقليل الالتزامات الضريبية 
المفروضة على المنظمة. 
© خفض متطلبات رأس المال عن طريق خفض رأس المال اللازم للمشروع بموجب اللائحة. 
© خفض تكلفة رأس المال عن طريق خفض تكلفة القروض والأسهم والتمويلات 
الأخرى (2002 17/115085 :2002 عمهاه) . 
إنه من الأهمية بمكان أن تأخذ المنظمة في الحسبان تلك العوامل المحفزة المذكورة 
أعلاه أثناء تنفيذها لمشاريع إدارة المعرفة. وبعبارة أخرى؛ فإنه إذا تم مراعاة مبادرات 
إدارة المعرفة بهدف زيادة التدفق النقدي للشركة: فسوف يستمع المديرون التنفيذيون 
للمشورة ومن ثم يجدون وسيلة فعالة لتمويل هذه المبادرات. 
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استنتاجات حول تقييم إدارة المعرفة: 

قدمنا فيما سبق عرضاً لإجراءات تقييم إدارة المعرفة وكيفية توفيرهاء كما ناقشنا 
تأثيرات تقييم إدارة المعرفة المباشرة وغير المباشرة على أداء المنظمة بأسرها. ونقدم 
في هذا القسم دراسة أوسع لتقييم إدارة المعرفة. وتشتمل هذه الدراسة على مناقشة 
حول المسئول عن تقييم إدارة المعرفة بالإضافة إلى دراسة بعض المناهج الشاملة لعملية 
تقييم إدارة المعرفة, وكذلك المنهج اللازم لإجراء هذا التقييم بالإضافة إلى بعض 
التحذيرات المتعلقة بتقييم إدارة المعرفة. 

جدول (١١-ه)‏ 
مقاييس توضيحية لتأثيرات إدارة المعرفة على أداء المنظمة 


© العائد: زيادة العائد الإجمالي لكل موظف مقارنة بالعام السابق. 

© التكاليف: زيادة التكاليف السنوية الإجمالية للموظف مقارنة بالعام 
السايق: 

© العائد على الاستثمار(801): زيادة العائد على الاستثمار مقارنة بالعام السابق. 

تأثيرات غير مباشرة | © اقتصاديات الحجم: متوسط التغير في التكلفة الإجمالية لكل وحدة 

مباعة مقارنة بالعام السابق (على مستوى جميع المنتجات التي تعرضها 
الشركة). 

© اقتصاديات النطاق: متوسط التغير في عدد المنتجات المختلفة التي 
يمكن بيعها مقارنة بالعام السابق (على مستوى جميع المنتجات التي 
تعرضها الشركة). 

© اقتصاديات الحجم: متوسط الفرق بين سعر منتجات المنظمة ومتوسط 
سعر المنتجات المنافسة (على مستوى منتجات المنظمة بأكملها). 

© اقتصاديات النطاق: الاختلاف بين متوسط عدد المنتجات المختلفة 
التي تنتجها جهات التصنيع في المنظمة وبين متوسط عدد المنتجات 
المختلفة التي تنتجها جهات التصنيع الخاصة بالمنافسين الرئيسيين 

© الميزة التنافسية: الاختلاف بين العائد على الاستثمار الخاص بالمنظمة 
والعائد على الاستثمار الخاص بالمنافسين الرئيسيين. 

© الميزة التنافسية: متوسط عدد السنوات التي قام العملاء فيها بشراء 
منتجات/خدمات المنظمة. 

© الميزة التنافسية: النسبة المثوية لعقود المبيعات التي أبرمها كبار العملاء 
خلال العام السابق. 
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المسئول عن تقييم إدارة المعرفة: 

يُفضل تش كيل فريق من أعضاء من داخل المنظمة ومن خارجها للاضطلاع بمهمة 
تقييم إدارة المعرفة, حيث يتولى الأعضاء الداخليون مسئولية توفير السياق اللازم 
للاحتفاظ بالمعرفة المكتسبة من التقييم داخل المنظمة؛: في حين يتولى الأعضاء 
الخارجيون مسئولية تحديد الافتراضات ذات الصلة بإدارة المعرفة, وكذلك تحديد 
الفرص التي ريما أغفلها الأعضاء الداخليون. وبشكل عام, فإن تقييم إدارة المعرفة 
ينبغي أن يشتمل على: (أ) تحكيم علمي للأداء الداخلي (ب) تقييم خارجي للمنظمة 
ولإنتاجها (بواسطة العملاء والموردين)؛ (ج) تقييم فعالية العمل وكفاءته وابتكاراته. 
بالإضافة إلى (د) تقييم أصول المعرفة التي تم إنتاجها (1996 .21 ]6 ههننا0) . 

ويعرض المشال التالي توضيحاً لكيفية احتواء هذه الأفكار وتكاملها بشكل فعال؛ 
فعقب كل مشروع تتقدم إحدى الشركات الكبرى العاملة في مجال الأعمال المصرفية 
الاستثمارية بطلب إلى أعضاء الفريق وقاكده ومجموعة العملاء الخاصة به بترتيب 
المشاركين في المشروع وفقاً لما أبدوه من معرفة ولما قدموه للمشروع من إسهامات 
وأيضاً وفقاً لما قدموه من دعم للفريق. ويقوم العملاء أيضاً بتقدير مدى رضاهم عند 
التعامل مع الشركة أو مع أي مشروع خاص. ولإتمام هذه التقييمات فإنه يتم إجراء 
استطلاع سنوي لترتيب الشركة مقارنة بالشركات المنافسة على أساس 78 مقياساً 
رئيسياً. كما تقوم الشركة بحساب التكاليف والأرباح الخاصة بكل مشروع ثم تقوم 
بتوزيعها على المجموعات المشاركة طبقاً لنموذج بسيط تم وضعه مسبقاً . وتقوم 
الشركة سنوياً بحساب صافي الفرق في كل قسم بين القيمة السوقية لكل فرع (في 
حالة بيعه) وبين قاعدة الأصول الثابتة الخاصة بهذا القسم. ويتم تتبع صاضي القيمة 
الفكرية للفرع بمرور الوقت باعتبار ذلك أداة لقياس كيفية قيام الإدارة الجيدة للقسم 
ببناء أصولها الفكرية. 


مناهج شاملة لتقييم إدارة المعرفة: 

ناقشنا في الأقسام السابقة عدداً من المقاييس التي يمكن تطبيقها عند تقييم إدارة 
المعرفة. وتضم المناهج الشاملة لتقييم إدارة المعرفة عادة العديد من هذه المقاييس كما 
هو موضح أعلاه في المثال الخاص بشركة الأعمال المصرفية الاستثمارية. ويتضمن 
أحد هذه المناهج استخدام المقارنة المرجعية 8606150311428 أو مقارنة إدارة المعرفة 
الخاصة بمنظمة أو وحدة فرعية ماء بمنظمات أو وحدات فرعية أخرى. ويتم اعتماد 
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المقارنة المرجعية باعتبارها تقنية منظمة لتقييم أداء الشركة في الوصول إلى أهدافها 
الإستراتيجية: وتعتمد على التثبت من أداء أفضل الممارسات بالمستوى داخل الشركة 
أو في مجال ماء ومن ثم فإن المقارنة المرجعية قد تستهدف وحدات أخرى داخل 
الشركة ذاتها أو في شركات منافسة أو في المجال برمته؛ أو ريما استهدفت في بعض 
الأحيان الشركات التي حققت نجاحات في مجالات أخرى. فقد قامت إحدى الشركات 
الصناعية البارزة؛ على سبيل المثال؛ بتحديد وحدات التشغيل الموجودة وقامت بدراستها 
بشكل رسميء ثم قامت بتكرار هذه الممارسات في باقي أرجاء الشركة وقد أسفر هذا 
المنهج عن إنتاج مبيعات تجاوزت النسبة المستهدفة بما يعادل (0 /) (ع1/581اء21 +21 
8. ويقدم المربع (0-17) معلومات حول استطلاع أجري على المجالات التبادلية 
والذي قد يستخدم معياراً للأداء في مجال إدارة المعرفة. 


وتتمثل أحد المناهج الشاملة الأخرى لتقييم إدارة المعرفة في استخدام بطاقات 
الأداء المتوازن 50056350 83137060؛ التي قام بتطويرها في البداية كل من كابلان 
ونورتون (1996) 1101102 300 13م153: وذلك لتوفير المزيد من «الرؤية المتوازنة» 
تجاه الأداء الداخلي دون الحاجة لاس تخدام تقييم إدارة المعرفة. وتُعد بطاقات الأداء 
المتوازن وسيلة للحفاظ على التوازن بين كل من الأهداف البعيدة المدى والأخرى 
القصيرة المدى. والإجراءات المالية وغير المالية, والمؤشرات المتخلفة والمتقدمة؛ وبين 
المنظور الداخلي والخارجي. كما تقوم بفحص الأهداف والمعايير والغايات والمبادرات: 
وفقاً للمنظورات الأربعة التالية (2002 115/808): 


-١‏ منظور العميل: كيف يجب أن ينظر عملاؤنا إليناة 
"- المنظور المالي: ما الصورة التي نود أن يرانا المساهمون عليهاة 
؟- منظور العمل الداخلي: هل تعتبر عملياتنا الداخلية مؤث ثرة وفعالة ويتم تأديتها 
على الوجه الأمثل5 
- منظور التعلم والنمو: كيف نعزز الميزة التنافسية لدينا بممرور الوقت5 
عند توظيف بطاقات الأداء المتوازن للحصول على تقييم إدارة المعرفة: يتم استخدام 
المنظورات الأربعة المذكورة أعلاه عبر سلسلة مكونة من أربع خطوات يتم تنفيذها 
مع مرور الوقت. حيث تنطوي الخطوة الأولى على ترجمة لرؤية إدارة المعرفة (أي 
ما السبب وراء إدارتنا للمعرفة» وما تصورنا للحصول عليهاة). ويجري تنفيذ هذه 
الرؤية داخل المنظمة في الخطوة الثانية: وذلك عبر رصد مكافآت لاس تخدام المعرفة 
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ونشرها. وتنطوي الخطوة الثالثة على تخطيط الأعمال؛ بما في ذلك تحديد الأهداف 
وتنظيم المعابير ورصد مكافآت لمن يقوم بذلك. وبالنسبة للخطوة الرابعة - وهي 
التعلم والحصول على تغذية مرتجعة. سواء كانت هذه التغذية تنص على نجاح إدارة 
المعرفة أو إمكانية تحديثها - ثم تعود إلى الخطوة الأولى مرة أخرى لبدء دورة جديدة. 
ويتم استخدام المعايير التكميلية الأربعة من بطاقات الأداء المتوازن المذكورة أعلاه: أثناء 
إجراء أي من هذه الخطوات. 
مريع (١١1-ه)‏ / 
دراسة استطلاعية لمشروعات المعرفة الأكثر قبولا 
يعتمد الاستطلاع السنوي (8618[68) 5ع5مععامع عولءا مما لعمتصلة 7/056 لقناصمم 
الذي تجريه شركة تيليوس 161605؛ وهي شركة مستقلة متخصصة في أبحاث إدارة المعرفة ولها 
دور رائد في شبكة المعرفة: على تصنيف الشركات بالاعتماد على فريق من المديرين التنفيذيين 
شئون المعرفة وممارسين بارزين في مجال إدارة المعرفة؛ وذلك وفقاً للمعابير الثمانية التالية 
(2009 5م7616 : : 
-١‏ القدرة على إنشاء ودعم ثقافة المشروع القاكم على المعرفة. 
7- القدرة على تنمية العاملين على المعرفة من خلال الإدارة العليا. 
؟- القدرة على تنمية وتوصيل المنتجات/الخدمات/الحلول المعتمدة على المعرفة. 
4- القدرة على إدارة وتعظيم قيمة رأس المال الفكري للمشروع. 
ه- القدرة على إنشاء ودعم بيئة تعتمد منهج المشاركة المعرفية التعاونية على مستوى المشروع. 
1- القدرة على إنشاء منظمة تعليمية وتعزيز دورها. 
1- القدرة على إدارة معرفة العميل لإيجاد رأس مال فكري وقيمة للمشروع. 
8- القدرة على تحويل المعرفة الخاصة بالمشروع إلى قيمة للمساهمين (أو قيمة مجتمعية 
للمنظمات غير الريحية بالإضافة إلى منظمات القطاع العام). 





وكما هو الحال بالنسبة ليطاقات الأداء المتوازن» فإن إطار مراقبة الأصول المعنوية 
(2000 لإطائء81) علده ”اع ص1 0م110 داعودة ع1اأعمةه1 يوضح كذلك أهمية 
فحص الأصول ال معنوية للمعرفة 1220116086 16 ز10208 بدلاً من التركيز فقط على 
الأصول المالية أو النقدية. ويرى مراقب الأصول المعنوية 5اء5و4 ء[طزع08ة)10 أنه 
يجب أن تعتمد القيمة السوقية للشركة على صافي القيمة الدفترية المادية بالإضافة 
إلى الأصول المعنوية والتي تشمل الهيكل الخارجي (بما في ذلك علاقات العملاء 
والموردين» والأسماء والعلامات التجارية بالإضافة إلى صورة الشركة وسمعتها)؛ 
والهيكل الداخلي (بما في ذلك براءات الاختراع والمفاهيم والنماذج والنظم): بالإضافة 
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إلى كفاءة موظفي المنظمة (بما في ذلك مهارات العمل والتعلم والخبرة والقيم والمهارات 
الاجتماعية). وبالاعتماد على هذه العوامل؛ فقد تمكنت شركة 18]8-/7//1 وهي 
شركة برمجة واستشارات سويدية؟ من تصميم مجموعة من المؤشرات غير النقدية 
والتي تستخدمها الإدارة العليا في الإشراف على العمليات سواء كان هذا الإشراف 
يتم بشكل أسبوعي أو شهري أو حتى سنوي. ويتولى إطار مراقبة الأصول المعنوية(© 
مسئولية تقييم النمو والتجديد والفعالية بالإضافة إلى تقييم استقرار الأصول المادية 
(القيمة المالية) والهيكل الخارجي (قيمة العميل) والهيكل الداخلي (قيمة المنظمة) 
بالإضافة إلى كفاءة الأفراد (قيمة الفرد). وفيما يلي بعض الأسئلة التي قد تُستخدم 
في تقييم النمو: 
-١‏ هل تزداد قيمة قاعدة العملاء الحاليةة 
-١‏ هل يقوم موظفو الدعم والإدارة التنفيذية بتطوير مستوى كفاءتهم5 
"'- هل تزداد قيمة أدواتنا وعملياتناة 

ويعن أسلوب شركة سكانديا نافيجاتور 1/16]5040 :71310182]0 51230018 منهجاً آخر 
لتقييم إدارة المعرفة, والذي يولي اهتماماً كبيراً للأصول المعنوية (200 1509105502 
7 ع1131082). فقد قامت شركة إسكانديا للتأمين المحدودة ععصقكتناده1 3ن0لمة»51 
4] /2ئةم0011© وهي شركة سويدية تحت إشراف ليف إدفينسون (501105508 كأع.آ). 
بتطوير هذا الأسلوب في عام 1457, على الرغم من أنها فضلت اس تخدام مصطلح 
رأس امال الفكري بدلاً من مصطلح المعرفة. ويحتوي منهج إسكانديا نافيجاتور على 
عدد من النسب والتي من خلالها يقوم المنهج بدراسة الماضي والحاضر والمستقبل. 
حيث يتناول هذا المنهج الماضي مؤكداً أهمية النواحي المالية: في حين يتناول الحاضر 
مؤكداً أهمية العملاء والموظفين والعمليات: كما يتناول المستقبل مؤكداً على أهمية 
التجديد والتطوير!". 
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شكل (8-17) 
مشاريع إدارة المعرفة مخططة وفقاً لمساحة الخيارات 
نسبة القيمة إلى التكلفة 
أكثر من ١ ١.١‏ أقل من ١١‏ 


وجو اب 0 





هناك أيضاً منهج شامل آخر لتقييم إدارة المعرفة يُطلق عليه منهج الخيارات 
الواقعية اءة0:ممثة 0055م0 18621: وهو الذي يرى أن مبادرات إدارة المعرفة عبارة 
عن محفظة استثمارات 7262]5أ121/35 04 20110110 (2002 111308). ويركز هذا 
المنهج على نسبة القيمة إلى التكلفة. وهي نسبة صافي القيمة إلى التكلفة الإجمالية 
لكل استثمار بالإضافة إلى احتمالية التقلبات التي يواجهها كل استثمار. ويمكن وضع 
مشاريع إدارة المعرفة من خلال هذا المنهج على مساحة من الخيارات: كما هو موضح 
في الشكل .)١5-١7(‏ ويعتبر التحرك تجاه عقارب الساعة من المنطقة ١‏ إلى المنطقة 
"في مساحة الخيارات؛ دلالة ضمنية على الانتقال من المشاريع الأقل خطورة والأكثر 
جاذبية إلى المشاريع ذات الجاذبية المتوسطة. وتقل جاذبية المشاريع تدريجيا بالتوجه 
نحو المنطقة 7. ومن ثم فإن المشروعين (4) و(8) يعتبران من المشاريع الجذابة؛ في 
حين لا يعتبر الملشروعان 0©) و((1) من المشاريع الجذابة؛ ويعتبر المشروع (4) هو 
الأكثر جاذبية: في حين أن المشروع ((1) هو الأقل جاذبية. ويضم مثل هذا التحليل 
للخيارات الواقعية؛ مناهج إستراتيجية ومالية بهدف تقييم الاستثمارات. وعند وضع 
المشاريع على مساحة الخيار: فقد تستفيد من التقنيات التي تم مناقشتها في بداية 
هذا الجزء؛ وبخاصة في تحديد نسبة القيمة إلى التكلفة. وختاماً لهذا الجزء الذي 
يتناول التغييم الشامل لإذارة المعزفة: يقدم المزيع (1-11) ملخصاً لتقييم إدارة الممرفة 
لدى شركة سيمنز أيه جي 0خ تلعدرعز5 . 


44 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


الفصل الثاني عشر القيادة وتقييم إدارة المعرفة 


مريع (1-) 
تقييم إدارة المعرفة لدى شركة سيمنز 516506835 

لقد استفادت شركة سيمنز. وهي واحدة من كبريات الشركات في مجال الإلكترونيات. بشكل 
كبير من أحد نظم مشاركة المعرفة على مر السنين. وسمي هذا النظام «ا58:6!16»: وكان هذا 
النظام يُستخدم كقاعدة للعديد من الجماعات المهنية. وكي يتسنى للشركة تقييم العائد على 
الاستثمار فقد قامت بحساب تكلفة الجماعات المهنية, بما في ذلك العمال والاجتماعات والمرافق 
والجهد المبذول من قبل خبراء إدارة المعرفة. كما تقوم الشركة بحساب تكاليف برنامج الحوافز 
أيضاء ثم تقوم الشركة بناء على ذلك بتحديد حجم الجهد الذي تم توفيره خلال مشاركة الحلول 
في الجماعات المهنية. 

وتولي شركة سيمنز أيضاً اهتماماً بالمجموعات الفرعية وسبل وضعها للحلول الخاصة 
بالمشاريع المجتمعية. فإذا احتاجت مجموعة ما إلى حل وعكفت على العمل لإنتاج المعرفة 
اللازمة, فإن الشركة بإمكانها تحديد نسبة التوفير في الزمن المطلوب للتسويق وأيضاً تحديد 
وضع الشركة التنافسي وغيره. ولزيادة القدرة على تحديد قيمة إدارة المعرفة, فقد قامت الشركة 
بتطوير خطة رئيسية لمعابير إدارة المعرفة والتي تحتوي على مقاييس لكل بُعد من الأبعاد الأربعة 
الخاصة بنظام إدارة المعرفة الشاملة التالية: 
© مجتمع المعرفة: أبعاد المنظمة والمجتمع والموظفين. 
© سوق المعرفة: تقنية معلوماتية موجودة ضمن إدارة المعرفة. 
© عمليات أساسية لإدارة المعرفة: المشاركة والإنشاء. 
© بيئة المعرفة: كل ما ذكر أعلاه. 

أدركت شركة سيمنز أن بمقدورها تقييم مستوى نجاح المجتمعات والأسواق التابعة لها 
باستخدام أدوات قياس مثل حجم المعلومات الواردة إلى المجتمعات والخارجة منها. فضلاً عن 
جودة عملية استرجاع المعلومات. ومن بين هذه الفوائد أيضاًء العقود التي تم الحصول عليها 
بدعم من الأقسام الأخرى أو المدخرات التي تم تحقيقها بواسطة المعرفة التي تم مشاركتها عبر 
مجتمعات المعرفة. وقد أشارت المساهمة الرئيسية التي تم تحديدها من خلال إحدى استمارات 
الاستطلاع التي قام بملئها مديرو نظام شيرنت «518520160»: إلى أن النسبة التي شارك بها هذا 
النظام ساهمت في نجاح هذه المبادرات. 

وتعتقد شركة سيمنز بأن المجموعات هي جوهر نظم الإدارة المعرفية للشركة؛ ولذا قضت 
ترات طويلة: هن الجماعات المهنية. حيث كانت تُجري استطلاعات لأعضاء المجتمع 
الذين يزودون الشركة بأفكار تتعلق بكيفية تطوير المجتمعات بأسرها. وقد حاولت الشركة التأكد 
من مدى سلامة عمليات إدارة المعرفة, وذلك بهدف تحديد مستوى أداء عملية المشاركة. وكانت 
هذه الإجراءات منوطة بتقييم مستوى أداء الموظف في إدارة العملية والتأكد من صحتها ووضع 
قيود تتناسب مع الحالة. وقد أتاح هذا الإجراء لشركة سيمنز الفرصة لمراقبة السوق والتعرف 
على حجم مشاركة وإنشاء المعرفة. 
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وحتى تستطيع الشركة مراقبة نظم إدارة المعرفة بشكل كامل؛ فقد رأت إجراء تقييم لمعدل 
نضج الإذارة المعرفية والذي يحدد ما إذا كان هناك عشوائية وتشوشاً في إدارة المعرفة ب أن 
هناك ث2 تقدماً ملحوظاً. وفي سبيل ذلك قامت شركة سيمنز بقياس أربعة أبعاد للشركة وستة 


عشر موظفاً لكل منهم مجموعة من الأسئلة. 
المصدر: مأخوذ من: 
.2005 .1 اء أعماعملا :2002 .21 غء عأعقمممنع2]/! :2002 أوطموط لصة أرمممع تو 





مزيد من التوصيات لتقييم إدارة المعرفة 

ناقشنا في هذا الفصل عدداً من معابير إدارة المعرفة ومناهج التقييم. ولتطوير 
هذه المعايير والمناهج؛ فإنه ينبغي تنفيذ الاقتراحات الثمانية التالية بعناية (19/808]” 
02 «مه171/115 :2002): 





-١‏ تذكر سبب تبنيك لإدارة المعرفة: من المهم عند عرض مشروع إدارة المعرفة أن 
تحدد معايير النجاح استناداً إلى ما تهتم به المنظمة؛ مثل: تقليل النفايات وخفض 
التكلفة وتعزيز خبرة العميل؛ إلخ. 

1 - وضع القيمة القاعدية: من المهم تحديد مقياس القيمة القاعدية وتطويره عند بدء 
العمل بدلا من الاندفاع وراء تحديد معايير النجاح عقب إتمام العمل. ويُعد وضع 
القيمة القاعدية أحد الأمور الأساسية لإظهار النتائج الناجحة في النهاية. 

+- مراعاة المناهج النوعية: تعتبر إدارة المعرفة مفهوماً نوعياً وأداة قياس نوعي؛ مثل 
تحليل قيم الشبكات الاجتماعية وسرد قصص النجاح وأشياء أخرى لا يمكن 

4- تبسيط الإجراءات: لا تحتاج المنظمة إلى مئات المعايير. فال معايير ذات الصلة 
والتي تتسم بالقوة والسهولة في الوقت نفسه هي الأفضل لكي تثبت لنفسك 
ولمؤسستك أن إدارة المعرفة تضيف قيمة بالفعل. 

ه- تجثب مقاييس إدارة المعرفة التي يصعب ضبطها: يجب عند تقييم إدارة المعرفة: 
استخدام معايير محددة تحت سيطرة موظفي المنظمة. فالعبارات المبالغ فيها 
أو الضخمة:؛ مثل «تمكين الشركة من أن تكون المنظمة التعليمية الأولى في العالم 
بحلول عام .»٠٠٠١‏ تعد خيالية يستحيل ضبطها أو قياسها. 

1- إجراء القياس عند المستوى المطلوب: يتم إجراء القياس على مستوى المشروع أو 
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عند مستوى تقديم الطلب في البداية؛ إذ يمكن للمنظمات التي استطاعت تنفينذ 
مبادرات إدارة المعرفة لمدة طويلة: أن تقوم بعد ذلك بإجراء قياس القيمة التنظيمية 
الشاملة لإدارة المعرفة أو البرنامج الخاص بها 

- ربط المكافآت بنتائج تقييم إدارة المعرفة: لا ينبغي أن يكون تقييم إدارة المعرفة غاية 
في حد ذاته. ولكن يجب أن تكون نتائج تقييم إدارة المعرفة هي الغاية؛ والتي ينبغي 
أن تستخدم لمنح مكافآت وحوافز تكون باعثاً على تحسين نتائج إدارة المعرفة في 
السفيل: 

8- كن حذراً في آرائلك: عند حساب رقم ماء كحساب العائد على الاستثمار لمشاريع 
إدارة المعرفة:؛ فمن الأفضل أن تخطئن بالزيادة عند تقييم التكاليف وأن تخطئْ 
بالنقصان عند تقييم القيمة كي تكون النتائج أكثر قبولاً لدى الإدارة. 

ملخص: 
يتمم هذا الفصل ما ناقشناه من قبل في الفصلين الثالث والرابع حول إدارة أسس 

إدارة المعرفة والحلول التي تقدمها إدارة المعرفة؛ وما ناقشناه في الفصل السادس والسابع 

والثامن والتاسع على التوالي حول تأثير العوامل الموقفية على حلول إدارة المعرفة. وإدارة 
نظم إدارة المعرفة. وحتى نقف على مفهوم الإدارة الشاملة لإدارة المعرفة في أي منظمة 
بصورة أفضل فقد قمنا في هذا الفصل بتوضيح المقصود من قيادة إدارة المعرفة؛ كما 
قمنا بتوضيح طرق تقييم قيمة إدارة المعرفة في أية منظمة. ذلك فضلاً عن النقاش الذي 
أوردناه حول تقييم نظم إدارة المعرفة والآثار المترتبة عليه؛ كما قمنا أيضاً بتلخيص المناهج 
الشاملة لتقييم إدارة المعرفة وكيفية تحقيق تقييم إدارة المعرفة. 
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القيادة وتقييم إدارة المعرفة الفصل الثاني عشر 
هوامش: 
- يمكنك الحصول على مزيد من التفاصيل حول هذا المنهج على الرابط التالي: 
كع لق قط دع ساعد /حدمء. كوهد كل ممع لع1 مصلا بن // :خط 
1- أصبحت 78711-102]8 منن ٠١‏ أكتوبر من عام :7٠١7‏ تابعة الشركة .90909/.108168 
ممع ]نع مآ (سرمه) . 
"- يمكنك الاطلاع على: 
ل 
'- انفصلت شركة إدفينسون 12010/15855017 عن شركة سكانديا 5 في عام 
. وعلى الرغم من أن رأس امال الفكري قد ظل عاملاً مهماً لشركة إسكانديا 
حتى بداية عام فقد خضعت الشركة لتغيرات ملحوظة؛. حيث تم دمجها 
مع شركة ستوربراند 5]07655820 في عام 1999: وبيعت بعد ذلك لشركة أولد 
ميوتشوال 1]81ا)1 010 في عام .7٠١7‏ انظر: 
تغط مقع تانقمة تلممعاك_كل فطاع مسناع ص مع درععه مقلع معن 35197.21 //:مقاط 


وانظر أيضاً: 
حركة./د0 )كا /أناوطة /درمء. هتلسمعلك. 9/1/0 //:صاغط 


اجا 
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المراجع: 

.020 لمة 0105© ,01605 :وأعتكء عولع اهمها ع1 .2004 .1 بمعدموء2 لمة الآ ,حولم 
.339-344 ,(22)3 ,لمعده1 ؛معدمعع م مم1 مدعممس8 

ضة منومءع8 .0مملزءط همه 2008 :غ018 عمتصسدعآ تعن برعم عط .2007 ,.1 بمتمعى 
1 نإأناة ,وعأقاعمووم 

/المهلزعنا-لمه-2008-هعع 016- ع مندمةع اع نطء- بوعم-عط/2007/07/21لصهمء. متومعططدهز// :مط 
.(17,2009 لإتهساع*1 لع5وعوعة) 

54لا كاذ 0) 5علاتاناءءءء مما كاملدممة لهممتاتقمعامة كبعتلام .2009 .ععالآ ووعماوسظ 
.2 لمقتصاء1 ,ععزاا ددع متوناه .صدع) العدععةمقدم 

مدعاء11/6 .دعا ما طقبه عطا عمتمامز كز عممبومعك :8108 .2008 .رآ ,رممفلسطلف-طععمعه 
2 -.11 ععطممء ]8 بمدتلساكياةق 

عقلء1 مط .عمه نوم :مملاهناوء عدالةعولع!1اممط عط عمتكاه5 .2002 .16 ,معدا 
.عدال/زه]/! ,اسعتباعج1 امعسع ع مم11 

.ومتطقتاطناط عدماومهه :1ت ,لممكلنا8 .4 م عمتصوعة .2001 .6 بلأععموط لمه .© ,دموتلامه 

165نال0 عمتممدعا-ء وماعة-عناطيام 6ه كعلعة 2 لعطعميها كقط 10114 .2008 .71 ,عدم 
«القعط عط 6ه وعتعقة عط غناوطة 5تعستكممه طعمع؛ 6 عزوم اممطءة) طعالآ عودرعيع1 عمط 
13 ,1 ععمسرعءء ,نزو هاممطعة] لقة ععمةستكم1 .تمعاوزة عءمدسكمز 

0 قئة8 .2001 .للخ ,نهوطمعة همه ,./لآ. ,عدمآ ع2 ,.1.0 ,كتصماط ,.111 باتوممع بوط 
:5 الناوع؟ 0 مولع !مم1 

.117-18 ,(43)2 ,لاعااع 1 امعدعع ممهلا هنم تلمع ,بتلتط همف عنا,زلقمة مه عمتةانن8 

:امم عكقء اللعتاعقةمقدم عولءع1 مم1 .2002 .(.805) .0 ,اوطومط لمة .1:11 بأتمممع وم 
.505 عد لإعلة/لآ مطمك تعلمملا بوعل8 .لع 20 ,وعمتاعهوم أوعط ومعمعز8 

588 0005 تمدوره 11059 :عولء مما ومنارهو/آ .1998 ..آ بعلدقتمط همه .1.11 ,ممع نوط 
.ؤوع26 أومطء5 5دعمتكنا8 لموبمدة] زممنود8 ,إومما! نعط عقطبو 

عاتاععلاء 06 أعل0ت 2 ه108 .2004 .5 ركتسفة] لسة ,. رقعممم1] ,.0 ,تعنزط ,.1 عممعتكعم 
قمة متطجعممع! رفانت تطعتقعوع عتنطية ,0؟ كممناعععتل لمة امعدععقمهم ععلع 1 مس1 
.26-43 ,(10)4 ,5عنلنهةة3 لقدمنامعتمدع0 لمة منطدعلدع] 5ه لقسسم1 .0605 

العتتع م قهة]/1 هدما5 7ع0656 عولعا مما تعن 2 كز غهط/1 .1999 .1 ,1أمء5 لمة .11 ,أتدع 
.29-38 ,تعام ةلالا ,بوعنرع ا 

اقتاطقوء 0 نزه/؟ معنامرم ع1 تلمتمق لقتطععلاعامة .1997 .11.5 ,عدملة1! قمة .سآ بدمدومتدل8 
.كناطمة1 تمولممة .دعل معللتط كاذ عمسكقعمم نز عله لقع 5 تزمة ممم عناميز 

.0م مجتمموره عط هذ عولعاه«ممط مه وعلاتاعءمدعم علالابمعرع1 .1997 .عمتملا ع اقمع 
.ع0 ومداملا عت أكممظ ع]” :خلا ,ععلفطسده ‏ 

ماع11 .؟ع066 عولعانتمصطا كعتط كة عسلة؟ سععا-ومه! عمتنهءنت .2007 .8 ,مداممع 
.30-33 , (تعلاماء0 رع طتمعامء5) ,لاعذباع12 لامع عهم 1/1 

ه11 :دماوه8 .لتقععرمء5 لعدمقلة8 عط" .1996 ,2.2 ,ممممل8 همه .2.5 ,مقامك1 
.قوعم2 أممطء5 5دعمزونر8 
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عضناة ,العدع ع قمدا! ععرو و17 ,112 غه غمعمممماءعل لعاعومها-موزوععم .2007 .له ,رعو ك1 
.25,38 

لإعومتكاء1ة ع1 :لعععناممهب عولعاسممكا1 .2001 .1 ,غطعنة مه ,.لا ,ماعطة .1 ,عوسكر 
عتممولةم عرولا بوعا1 .امعصءعفممد ععلءا«مما مه نزعصن3 010521 لإمدمصرم0 لمة 
.مه التمع و1 

مخ نامع يع أل علوناناعم درم م كد مولع ا رمم عمتوتن] .2006 ,اسعذبع ع1 امعدرععد مدلا عولء! مم1 
.4 ,(9)4 ,اسع ع1 امعسععدمد1! عولء ا سمم1 .كسمعاوزد وتامدائة غه 

ععلء مم1 .ععمعس لما لعسمناوم 5 لال عنهتاكممممعل كاأمعدامامممة أمعءء 1 .2008 .٠س‏ 
.4 , (تعءطسععء ع طص 210) (11)5 ,لوعاباع 1 امعمععدمه11 

ومتةانن8 باءااعتقط3 كمعسعزة .2002 .>1 ,مقصصعآ؟ لمة ,.3 ,اعماملا ,.ى كاعهمممععوا/1 
.هاعم عولع ا مم1 

.5 تعطدع بو[ ,9-603-036 ع35© رعمتطعتاطسظ اومطء5 5وعمتون8 لتدنمدا1 :مماومظ 

تقطن لصة ععة نزعطا مط/لآ :دتعع ةمهم عولعا«مم؟1 .2003 .2.5 ,تعامةا3 همه .1.0 رمععكهلة 
رعاممهواه1]1 ,لا .لع ,1 .املا بامعسععقمهد عولعا مما ده عادمط مدل مآ .مل تزع 
عع مم5 :ملتاء8 .2141 

ع1 .ع تسامعععة أ امعدععقمهم ععلء مم1 .2005 1١‏ ,أروممعوط امه .2 ,رعنوع 14 
.مأمقتم0 ممعاوع لا زه انويع اتمت] روعءاصء3 المعممععدمد1 

55165 تاملح غه عمنمنامعيع تل علاناناءم دم 2 كه عولء مما عمنوتا .2006 ,.8 عاعتماع ك1 
.8-13 ,(9)5 ,لاعاباع 1 امعدمعع دمدل18 مولع م1 

ما وعامعممم 1ل عمنوتا- لقممتتمسمعامآ تمعاذز3 دلامقلنة :لإليد ع5 .2007 .سس 
عع سنامعمء قصة 5ده1 مولع ا دمم! لمعناقت غم اعمم ,ععمقصمم قمعم لمة نزالالاع لمعم ململ 
/لدعلمكتمت/عنه. معدذ. باب // :مقط .لإعمععة زوتعم8 عتصماخ لقممتتقمعنمآ .ممتند ممما 
لعدوعوعة) ‏ /لم.وء011153-2-8-17-خرتلخ85/1 ناد 1لن0052001/5تملم/كامعمدعمل صلم 
.(2009 ,20 /مقتصطع 

67635 وممقطة عمناعمم أقع 8‏ تامعصعع مهد عولعءاسمم1 .20013 .عمتدوبوعلدم عم 
.1 تعطدمع 110 يعت ووعل2 علط .ويع مقط 

.كا معحماقء حمذ عمتصتقها عتسممعم 0غ كرهو 209 ععلء انامص! طلت؟ كدسدع) :2هوه1/112 .20016 
.27 اع ط تمع نن0] رعمبو-وبوعلم 

عه بإدمعلدع4 .أععلاعامه ومتومعيع1 .1996 .5 ,ماعأواء لم لمة ,2 بممسعلهة ,8ل مستت 
7-27 (10)3 .ع اتابعع8 امعسرععدمدالا 

ووعمزكب8 لعمنصدة1 .قلع6ه فنقل مده عأعطا عمقعل كع لمعي #عنط0 .1979 .1.11 مم2 
.81-2 ,(57)2 ,لم12 

.كده5 ع برعلا مطمك تعلتملا بوعل8 .لمغتمف لمساءءلاعهذ معوعل-عسلة/؟ .2000 .211 رمولتااسه 

كا مآ .لماتمق لقدطءعلاعامة قمة كعاطتومماهذ ومسكدعلة .2000 .1-8 ,لإطاعر3ة 
الإتساطائزة]/7 .]1 ,لإعروك/! .2 .لع روعارمنة لإتفعومسسمعغمف لمة عتذكقاء :العصععة امقسر 
.دوع 1/1171 ع1 :خالا رععلضطمة© .337-353 ,تمقطعمتكتهسط1 .8 

ل كالما عمتعقمة]/1 هآ ,عولء ا مما قه غمععمم أمعسععة مقجه لفك اتسنا 2 لعة:10 . 2001 .11 رتطعنعكلة1 
.كدمتاهءناطسط عهد5 :دمقدمآ .314-329 بعمعء1 .2 لمة ملقدها8 .1 .لع رعولعا«مما 


الاي مام مل 0 
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النطناط .عتتوساءكة /013لل1 عط .كعكتم معني عولءاهمم! لعمتصلة 7/1056 .2009 .ومعاء 
.لاع لالتناقعكل 1/12 /ممععىء 5 /و5ع هتوس عع لع 1 :زم مع /صرمء. دوع ه- وس طعع لع 1 ندم معا. انايو 
.(2009 ,18 لمقبصاءع1 لعودععءعة) 43-ل1 دمع خآ نامعصيع ا حل]عازو7 ركه 

0 ملاقعلقهاة 11 عمتنهاكعطء0 لامها أمعدصعع همهم عولع! مما عط .2002 ,.ى بقمة ست 
.لله1؟ ععتمعءط :811 بيعنانظ عل0لد5 بعممتآ .كصممنهام عووع اهمها 

لماع 3 ومتتدع» ها ومعاة 1006 .2005 .1:11 ,أتوممعنة2 لمة .81 ركناوط ,.5.2 ,اعماعملا 
المعسعع ةمقلا ,0 إسمعلدعة ‏ .)علالعمقط5 'كمعسمعز 3‏ تمسعنويرد عمفهطدعولعا مم[ 
.9-23 ,(/إة1/1) (19)2 ,ع اتانمعد 

0 علتناع 5'تعلمتاناعهىم عط]" :للعالاعم المعسعع ةمهم عولء1 مم1 .2002 .(.50) .1 بممواتلا 
.8متطكتاطب جمتحعاع181 :معمعت .عمعصمععدمهقد عولءعاوممر 


م يب سس و يل 
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الفصل الثالث عشر 
مستقبل إدارة المعرفة 


تتمثل أهداف إدارة المعرفة كما ورد في ثنايا هذا الكتاب في قيام أعضاء منظمة ما 
باكتشاف المعرفة وامتلاكها ومشاركتها وتطبيقهاء غير أن طبيعة إدارة المعرفة تخضع 
لتغيير جذري يرجع جزئياً لظهور تقنيات 2.0 17/60 كما ناقشنا في الفصل العاشر. 
وسنحدد في هذا الفصل الختامي خمس قضايا هامة بالنسبة لمستقبل إدارة المعرفة: 
حيث تناقش هذه القضايا الخمس في الأقسام الخمسة التالية يليها بعض الملاحظات 
الختامية. 


استخدام إدارة المعرفة كنموذج لصنع القرارات بهدف معالجة 
المشكلات المزعجة: 


تأثر تطوير نظم المعلومات الإدارية وكذلك نظم دعم القرار ونظم إدارة المعرفة 
بأعمال خمسة فلاسفة مؤثرين. وهم لايبنز 5012أ6.آ ولوك ع001.آ وكانت غهة>1 
وهيجل اءع1168] وسينجر (1971 مقسطععسدك) 512865. واستناداً إلى تعريف 

تشرشمان 1615188نا11© للمنظمات المُستعلمة() 05نم أصدع0 عمننناوم1؛ فقد تم 
وضع نموذج جديد لعملية صنع القرار في السياقات التنظيمية المعقدة في أيامنا 
الحالية (2001 تإعمأئين00). 


ينصب التركيز أثناء العملية التقليدية لصنع القرار أولاً على التعرف على المشكلة 
ثم تحديد النموذج الخاص بها . ٠‏ بعد ذلك تقدم حلول بديلة حيث يتم تحليلها واختيار 
أفضلها ليدخل حيز التنفين؛ ؛ ومن ثم فقد قامت نظم إدارة المعرفة بدعم حل المشكلات 
شبه المهيكلة التي تتميز بوجود عدد محدود من العناصر المسئولة؛ ولها وضع مستقبلي 
محدد؛ كما ساعدت التطورات الأخيرة التي طرأت على إدارة المعرفة على إتاحة 
إمكانية الوصول للأشخاص المشاركين في الحل؛ غير أن المحكمين لا يزالون بصدد 
الوقوف على مدى نجاح نظم إدارة المعرفة في دعم المشكلات المزعجة (300 111161 
3 :أطاء/17). والمشكلات المزعجة 2706016525 11710160 هي مشكلات فريدة من 
نوعها ويصعب صياغتهاء إذ إن حلولها لا تخرج عن كونها إما جيدة أو سيئة (بدلاً 
من أن تكون صحيحة أو خاطئة) وتؤدي إلى إنتاج موجات من التوابع بمرور الوقت. 
ويتم التوصل لحلول المشكلات المزعجة في خطوة واحدة: ولذلك تنعدم فرص التعلم 
من الأخطاء السابقة بقة كما أنه لا مجال للتراجع عن الحلول. ذلك فضلاً عن أن حلول 
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المشكلات المزعجة ليست مجموعة من الحلول التي يمكن حصرها كما أن العديد من 
هذه المشكلات قد لا تجد حلولاً . : 

وتُعد خطة المشروع الخاصة بتطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسات 
(8182) عمنهمةاط ععتناموء12 ء15رمء:8: على سبيل المشالء: مشكلة مزعجة؛ حيث 
تتم عملياتها في خطوة واحدة: بمعنى أن المنظمات تقوم عادة بتنفيذها مرة واحدة 
فحسب. لذلك. فلا مجال لتعلم الكيفية التي تم بها تنفيذ هذه النظم بنجاح مع مرور 
الوقت. والشيء الوحيد الذي تكتشفه المنظمات عادة هو ما إذا كان تنفيذها «جيدأً» 
أم «سيئاً» عند النشر أو عند انطلاقهاء عندئذ تتمخض التطبيقات «السيئة» عن 
عواقب اقتصادية وخيمة للمنظمة. 

والحقيقة هي أن عرد آشحاب'الصلع ة التافرينبالتظعة ينهد تزايداً مع 
توسع نطاق العولمة؛ فكل منهم يتأثر بالعادات والقوانين والسلوكيات والمخاوف البيئية 
المختلفة كما تؤدي العولمة كذلك إلى إحداث مشكلات تخطيطية مزعجة للمنظمات: 
ولذا فهناك حاجة ملحة لإيجاد وسائل للمساعدة على اتخاذ قرارات في مثل هذه 
الحالات. ويقوم النموذج الجديد الخاص بالحصول على دعم إدارة المعرفة والذي 
اقترحه كورتني (2001) /إ2:نا0© بتعريف عملية صنع القرار بأنها تلك العملية التي 
تبدأ بالإقرار بوجود مشكلة ما غير أنها تنطوي على تطوير عدد من المنظورات بدلا 

من الشروع في تحليل المشكلة على الفور. وتراعي هذه المنظورات ما يلي: 
-١‏ المنظور التقني: ينطوي على تحليل للبدائل وتنفيذ البديل الذي يتم اختياره. وهذا 

المنظور هو الوحيد المتصل بنظم دعم اتخاذ القرار وإدارة المعرفة القائمة. 
-١‏ المنظور الشخصي والفردي: تنطوي المشكلات المعقدة على تعدد العناصر الفاعلة. 


وير ق كل عنصرمتها المشكلة بشكل مختلف ومن ثم يبني منظوراً مختلفاً استناداً إلى 
خبراته الفردية والحدسية وانطلاقاً من شخصيته وطريقة تعامله مع المخاطر. 


*- المنظور التنظيمي والاجتماعي: تنطوي المشكلات المعقدة على المنظمات المختلفة, 
حيث ترى كل منها المشكلة بطريقة مختلفة؛ وتقوم من ثم ببناء منظور مختلف 
تجاهها. وقد تتكون المنظمات كذلك من أعضاء متعددين لهم مصالح مختلفة. 

:- المنظور الأخلاقي والجمالي: تنطوي المشكلات المعقدة على مسائل تتعلق بالجمال 
وأخرى تتعلق بأخلاقيات العمل والتي تبلغ درجة عالية, بحيث تستلزم إشراك 
أصحاب المصاحة الرئيسيين نظراً لعدم وجود حلول مبسطة. ولعل التوجه النفعي 


امم بي تت 
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الذي يهيمن على عصر الثورة الصناعية قد أهمل روحانية «الرجل العقلاني» وساهم 

في زوال الأخلاق والجمال في صنع القرار في وقتنا الحالي (2001 تإعمامنا00) . 

هذا النموذج الجديد يؤسس للقرارات انطلاقاً من هذه المنظورات المتعددة, 
كما تقلل النظرة السالفة لبيئات صنع القرار من أهمية العلاقات والتعاون والثقة 
في المنظمة. وتقوم العلاقات الشخصية بتوضيح الحدود التنظيمية إلى حد كبير. 
فالمستقبل يقتضي تطوير نظم إدارة معرفية تدعم الجوانب الإنسانية للقرارات ومنها: 
المنظور الشخصي والتنظيمي والأخلاقي والجمالي. وهكذاء ينبغي أن تقوم نظم إدارة 
المعرفة بمساعدة متخذي القرار على الوصول إلى قرارات أكثر إنسانية وتمكينهم من 
التعامل مع المشكلات المزعجة. 

هناك حاجة لبذل مزيد من الجهد لمعرفة كيفية استخدام إدارة المعرفة لمعالجة 
المشكلات التي لا تتصف بالإزعاج فحسب بل بخطورتها على البشرية أيضاً. ومن 
أخطر التهديدات التي تواجهنا حالياً الأزمة المالية العالمية الخطيرة والظهور المتنامي 
لظاهرة الإرهاب. وهنا سؤال يطرح نفسه: هل يمكن لهذا النوع من تقنيات 57/6 
0 التي تم استخدامها بنجاح في مهام متنوعة مثل تمكين عامة الناس من تصميم 
تي شيرت (من خلال شبكة الإنترنت) وإنشاء موسوعة معرفية كاملة وبناء قاعدة 
شعبية للدعم في انتخابات الرئاسة الأمريكية؛ أن يلعب دوراً في بناء الأفكار واتخاذ 
الإجراءات اللازمة لمعالجة مثل هذه المشكلات المزعجة والخطيرةة 


تعزيز مشاركة المعرفة وحماية الملكية الفكرية: 
قد تجلب مشاركة المعرفة كذلك مخاطر معينة: بمعنى أن تقع المعرفة في يد 
أشخاص غير أسوياء إما بقصد أو بغير قصد. كما تقوم تقنيات الاتصال نفسها التي 
تدعم مشاركة المعرفة داخل منظمة ما بإتاحة المجال لتسريب المعرفة خارج المنظمة 
ونقلها للشركات المنافسة. وبالنظر إلى قيمة المعرفة واعتماد المنظمة عليهاء فإن فقدان 
هذه المعرفة قد ينجم عنه عواقب وخيمة للمنظمة: ولذلك من الضروري للمنظمات 
أن تدير المعرفة بشكل يعزز مشاركتها مع التحكم فيها والحيلولة دون تسرب المعرفة 
ع8لء.1] عع1201160 ولا شك أن هذا التوازن أمر ليس باليسير. وسنناقش فيما 
يلي بعض الأساليب التي يمكن من خلالها التحكم في المعرفة والحيلولة دون تسريها . 
ويمكن تعريف الملكية الفكرية (1) إ4اءم270 10]116]1031 بأنها نتاج العملية 
. الفكرية البشرية التي تمثل قيمة متأصلة بالنسبة للفرد أو المنظمة التي قامت برعاية 
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العملية. وتشمل الاختراعات والتصاميم والعمليات والهياكل التنظيمية والخطط 
الإستراتيجية والخطط التسويقية وبرامج الحاسب الآلي والخوارزميات والأعمال 
الأدبية والسجلات الموسيقية والأعمال الفنية إلى جانب أشياء أخرى كثيرة. وتتيح 
إدارة المعرفة إمكانية الاستخدام الفعال للملكية الفكرية غير أنها قد تؤدي من الناحية 
الأخرى إلى فقدانهاء مما قد يلحق ضرراً بالمنظمة بقدر خسارتها لممتلكاتها من رأس 
المال الحقيقي. والملكية الفكرية: في حقيقة الأمر. تمثل في كثير من الحالات أكثر 
أصول المنظمة قيمة. وقد تمثلت إحدى مبادرات إدارة المعرفة التي سعت إليها شركة 
داو للكيماويات 'إهةمدم00) لوعتصرع. /107 في الحصول على براءات الاختراع 
والأصول الفكرية ذات الاستخدام المحدود (1998 عل2:053 30 016م1081760). ويشرح 

المربع )1-١7(‏ نهج شركة داو للكيماويات تجاه إدارة المعرفة. 
وكما عرضنا في الفصول السابقة؛ فإن المنظمات تقوم في كثير من الأحيان بامتلاك 

المعرفة من مستندات تم حفظها في أوعية على شبكة الإنترنت. وكلما ازدادت قابلية 

هذه المعرفة للترميز والتوثيق والتوزيع؛ ازداد خطر فقدانها. وقد تحدث حالات فقدان 

الملكية الفكرية عبر العديد من الطرق التي تشمل ما يلي: 

-١‏ معدل التسرب الوظيفي. قد يرحل الموظف عن المنظمة ليتم تعيينه في منظمة 
منافسة. وربما يقوم الموظف عمدا أو عن طريق الخطأ بمشاركة المعرفة التي 
يمتلكها مع صاحب العمل الجديد. 

-١‏ السرقة المادية للمستندات الخاصة والحساسة. سواء عن طريق أشخاص من 
داخل المنظمة أو من خارجها. 

"- الإفشاء غير المتعمد لطرف ثالث دون وجود اتفاق للمحافظة على السرية. 

؛- الهندسة العكسية”*) أو الفحص الدقيق لمنتجات الشركة. 

0- اختراق الحواجز الأمنية لأوعية الويب والدخول غير القانوني على المستندات 
الخاصة. 

1- اعتراض أطراف غير مصرح لها لرسائل البريد الإلكتروني أو الفاكسات أو 
المحادثات الهاتفية أو أي وسائل اتصال أخرى بغرض الحصول على المعرفة بصورة 
غير مشروعة. 

(») الهندسة العكسية عمع56زع80 260756: هي آلية تعنى باكتشاف المبادئ التقنية لآلة أو نظام من خلال تحليل بنيته, 

ووظيفته وطريقة عمله. المترجم. 
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- محاولات أشخاص من داخل المنظمة أو من خارجها إتلاف الممستندات أو قواعد 
البيانات عن ظريق إضافة بيانات أو معلومات أو معرفة مزورة إليها. وقد يتم 
هذا بطريقة مباشرة عن طريق الدخول غير القانوني إلى قاعدة البيانات وإدخال 
تعديلات غير مصرح بها أو بطريقة غير مباشرة من خلال الفيروسات. ويعتبر 
ذلك أحد أشكال الاختراق الإلكتروني للبيانات والمذكور في البند رقم (0)؛ ولكنه 
مختلف بعض الشيء إذ قد تدمر تلك السلوكيات النظام المذكور بالإضافة إلى:أن 
هناك آثاراً جنائية كبيرة لارتكاب مثل هذا الفعل. 












مريع )1-1١(‏ 
مبادرة إدارة المعرفة بشركة داو للكيماويات كلهعنسء©) 170 تدر عوائد كبيرة 

في الثالث من أكتوبر عام 1545 اكتسبت مبادرة إدارة المعرفة الخاصة بشركة داو للكيماويات 
تحت إشراف مدير إدارة الأصول الفكرية آنذاك جوردون بيتراش 38ةةاء2 01007©: سمعة 
اسيئة في جميع أنحاء العالم على غلاف مجلة فورتشن 6«ت3ع1/13 عمدطره1 (1994 غههلع)5) . 
وأدرك بيتراش بأن رأس المال الفكري المتمثل في 74 ألف براءة اختراع من البراءات غير المستغلة 
للشركة يعتبر فرصة غير مستغلة قد تدر عوائد ضخمة للمنظمة. 

ويمكن لبراءات الاختراع غير المستغلة أن تمثل استثماراً ضحماً بالنسبة للمنظمة: إذ قد تكون 
المصروفات المرتبطة بالحفاظ على سريان براءات الاختراع مرتفعة جداً. ولذا قررت مجموعة 
بيتراش في البداية تطوير جهود تعاونية لتقييم هذه البراءات. وتم تقييم براءات الاختراع لتحديد 
ما إذا كان من الممكن استخدامها أو بيعها أو التخلي عنها. وقد تمكن بيتراش عبر هذه العملية 
من توفير ما يقرب من مليون دولار للمنظمة جاءت في صورة رسوم التراخيص التي كان يتم 
إنفاقها على براءات الاختراع والتي لا تعود بأي قيمة للمنظمة. 












لاحظ أن الأنواع الأربعة الأولى لخسارة الملكية الفكرية ليست مرتبطة بالتقنية, 
على عكس الأنواع الثلاثة الأخيرة فهي مرتبطة بالتقنية. كما أن بعض خسائر رأس 
امال الفكري مرتبطة بالممارسات القانونية المستخدمة في الحصول على استخبارات 
تنافسية حساسة (كما في البند ١‏ و؟ وغ)؛ في حين يخضع آخرون للمحاكمة وفقاً 
للقانون (كما في البند ؟ وه و5 و7). ومن الواضح أن الخسائر المتصلة بالتقنية من 
السهل إثباتها ومن ثم يسهل فيها الملاحقة القضائية. ويمكن للشركات أن تتخذ 
عدداً من الخطوات لحماية منظماتهم من التعرض لخسائر الملكية الفكرية على النحو 
التالى. 
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-١‏ اتفاقيات المحافظة على سرية المعلومات: 

اتفاقية المحافظة على سرية المعلو: مات 77626ععرعث عتنا105 71000150 هي عقد 
بين المنظمة التي تعود لها حقوق الملكية الفكرية وأفراد خارجيين بحيث تتيح لهم 
المنظمة الحصول على المعلومات الحساسة الخاصة بها شريطة الحفاظ على سريتها . 
ويعد إفشاء مثل هذه المعلومات لطرف ثالث انتهاكاً لمبدأ السرية: ولذا يمكن مقاضاة 
الطرف المنتهك لما سببه للمنظمة من أضرار. ومن المتوقع من العاملين في المنظمة 
التي لها حق الملكية الفكرية الحفاظ على سرية المعلومات ليس أثناء فترة عملهم في 
تلك المنظمة فحسبء ولكن أيضاً بعد انقطاع صلتهم بها لأي سبب كان. فضلاً عن 
ذلك فإن اتفاقيات المحافظة على السرية من شأنها أن توفر الحماية ضد فقدان 
المعرفة سواء عبر تسرب الموظفين أو عبر إفشاء المعلومات بشكل مستتر لأشخاص 
من خارج المنظمة. 
؟- براءات الاختراع: 

براءات الاختراع 831615 هي أقدم وأكثر الوسائل التقليدية المستخدمة لحماية 
الاختراعات. فقد نشأت بدافع الحاجة لتشجيع الأشخاص الذين يتميزون بقدرة 
استتثنائية على اختراع منتجات وعمليات تستفيد منها البشرية. وتنشأً براءات 
الاختراع بذلك عن طريق منح المخترع حقوقاً حصرية (احتكار) لأي منتج حاصل 
على براءة اختراع. ويعني ذلك أنه باستطاعة المخترع أن يتحكم في نسخ الأعمال 
أو العمليات التي يكون لها براءة اختراع؛ وذلك لفترة محددة تبلغ 11 أو ٠١‏ عاماً من 
تاريخ إصدار براءة الاختراع. وقد يتسم قانون براءات الاختراع بالتعقيد الشديد 
بالنسبة لما يمكن وما لا يمكن منحه هذه البراءات وكذا بالنسبة لتوقيت منحها وأيضاً 
بالنسبة لفترة هذه البراءات. وعلى أية حال فإن براءة الاختراع تمثل أكثر وسائل 
الحماية أماناً ما دامت سارية. إلا أنه وللأسف لا يتم ممارسة هذه الحماية إلا من 
خلال إجراء قضائي يقوم به صاحب براءة الاختراع ضد الفرد أو المنظمة التي تنتهك 
حقوقه. وفي بعض الحالات, لا ينجح صغار المخترعين الذين يحملون براءات اختراع 
سارية في مقاضاة كبرى الشركات التي يكون لديها عدد هائل من موظفي الشئون 
القانونية. وتعتبر براءات الاختراع وسائل متميزة لتوفير الحماية للمعرفة الخاصة 
بالاختراعات والمنتجات التقنية؛ إذ يمكنها الحماية من الهندسة العكسية لمنتج ما 
وأيضاً توفير الحماية ضد الأستهواذ غير المصرح به على أي تصميم أو غيره من 
الممستندات التي تقدم عرضاً مفصلاً لطبيعة الاختراع. وفي واقع الأمرء يعد فقدان 
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مثل هذه المستندات أمراً غير مهم نظراً لأن تصميم الاختراع المسجل ببراءة اختراع 
هو بالفعل جزء من السجل العام بحكم براءة الاختراع الحاصل عليها. 
*- حقوق الطبع والنشر: 

بينما تحمي براءات الاختراع الأفكار التي تقف وراء الاختراع (أو ما يطلق عليه 
الاستحقاقات)؛ فإن حقوق الطبع 1181]45لإم00 توفر الحماية للتعبير عن العمل. 
فقد كانت تستخدم في العادة لحماية الأعمال الأدبية والفنية والتصميمات المعمارية 
والأعمال الموسيقية: ومع ذلك يمكن استخدامها لحماية برامج الحاسب الآلي وإن كان 
بصورة ضعيفة. وما تتميز به حقوق الطبع هو أنه بينما يتطلب الحصول على براءات 
الاختراع المرور بعملية شاقة: فإن حقوق الطبع والنشر من الممكن إثباتها بكتابة عبارة 
«حقوق الطبع محفوظة» على نسخة العمل. كما أنه لا يشترط تسجيل حقوق الطبع 
والتفن بالحكومة الأمريكية رغم ]ث يُتصم به بشدية: في حين أن التسحجيل شرط 
عند دول أخرى, ويتم إثبات ذلك بوضع الرمز ©. وعادة ما تظل حقوق الطبع والنشر 
سارية طيلة حياة صاحبهاء إضافة إلى ما يصل إلى أكثر من 5٠‏ عاماً حسب الدولة 
التي يصدر فيها العمل. ويحتفظ صاحب حقوق الطبع والنشر بحق نشر العمل أو بثه 
أو إعادة إنتاجه أو نسخه؛ كما أن له الحق الحصري في ترجمته إلى لغة أخرى بشكل 
كلي أو جزئي. ويمكن أن تحمي حقوق الطبع والنشر الملكية الفكرية المسروقة أو التي 
تم الحصول عليها بطريقة غير مشروعة إذا كانت قيّمة في تعبيرها. وقد تأتي برامج 
الحاسب الآلي: على سبيل المثال» ضمن هذه الفئة. 
4- الأسرار التجارية: 

قد تفضل المنظمة عدم تسجيل براءة الاختراع لأحد اختراعاتها وتقوم بدلاً من ذلك 
بالاحتفاظ به باعتباره واحداً من أسرارها التجارية ]56616 75806. وقد لا يفي هذا 
الاختراع بجميع المعايير اللازمة لإصدار براءات الاختراع؛ بل إن المنظمة قد ترغب في 
تجنب الخوض في المسائل القانونية اللازمة لحماية الملكية الفكرية. فسرقة الأسرار 
التجارية أمر غير قانوني ويعاقب عليه القانون إذا قامت المنظمة المتضررة باتخاذ 
إجراءات قانونية؛ ومع ذلك؛ ينبغي على المنظمة المذكورة أن تبذل جهداً كبيراً للحفاظ 
على السرية حتى تحافظ على حقوقها القانونية» فيمكن للمنظمات تحقيق ذلك عبر 
وضع وسائل حماية حصيفة للحفاظ على الملكية الفكرية الخاصة بها. وإذا غابت تلك 
الوسائل؛ فإن المحكمة قد تقرر أن السر التجاري ليس بالأهمية الكافية. 
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لقد ناقشنا بعض السبل القانونية لحماية الملكية الفكرية؛ ومع ذلك فبمجرد لجوء 
المنظمة للمعالجة القانونية؛ فإن الضرر يكون قد وقع بالفعل؛ وأقصى ما يمكن أن 
تطمح إليه المنظمة هو التعافي من الأضرار 16601761 103501386؛ فيجب إذاً أن 
يشتمل أي من مبادرات المعرفة على إضفاء الطابع المؤسسي على السياسات وعلى 
وسائل الحماية التي من شأنها الحيلولة دون فقدان الملكية الفكرية في المقام الأول. 
وقد يكون تثبيت جدران حماية 115613115 في نظم الحاسوب ووضع ضوابط للوصول 
للمعلومات وحماية كافة المعلومات الحساسة من خلال التشفير 18061[/00100 خطوة 
في هذا الاتجاه. وعلاوة على ذلك فإنه ينبغي على المنظمات أن تعمل على توعية 
وغ يي بمسؤوليتهم تجاه السرية والعواقب التي قد يواجهونها إذا تم انتهاك هذه 
السرية. سواء عن قصد أو عن غير قصد. 

وكما ذكرنا في وقت سابق؛ فإنه ينبغي استخدام هذه السبل بشيء من الحذر 
لحماية الملكية الفكرية. فعلى الرغم من أنها تسهم في منع تسرب المعرفة: إلا أنها قد 
تثبط كذلك من قدرة الموظفين على طلب المعرفة من أفراد من خارج المنظمة ممن قد 
يكون لديهم القدرة على تقديم نصائح مفيدة لهم. 
إشراك مبتكري المعرفة الداخليين والخارجيين: 

من بين الجوانب المترابطة والناشئة لإدارة المعرفة يركز جانبان على وجود تعاون 


بين أعداد ضخمة من الأفراد: (أ) من مختلف المستويات داخل المنظمة و(ب) من 
خارج المنظمة لمشاركة المعرفة وابتكارها. 
قيمة المساهمات القاعدية: 

كما ناقشنا في الفصل الثاني عشرء يشير إضفاء الطابع الديمقراطي للمعرفة 
121608 01 2672018128108 إلى إتاحة الفرصة لكل موظف داخل المنظمة 
لتقديم مساهمات قاعدية من شأنها أن تتيح المجال للتأثير في مسيرة الشركة 
تماماً مثلما نادى به بليك ميلنيك 146151616 818166 في شركة أتلانتيس سيستيمز 
إنترناشيونال 120670860281 قدمع)5[5 دناصة 1ش . وقد ازدادت قيمة هذه القدرات 
نظراً لأن الموظفين الذين ينتمون للشريحة الدنيا في المنظمة هم في العادة الأكثر 
تفاعلاً مع العملاء؛ وهم في العادة الأقل مشاركة في اتخاذ القرارات المهمة. وتتيح 
تقنيات 2.0 1/65 إمكانية المشاركة في عملية صنع القرار على نطاق واسع أو على 
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الأقل في دراسة الأفكار الواردة من كافة أرجاء المنظمة؛ وذلك عبر تقليص المدة التي 
تستغرقها المنظمة في توصيل وتجميع مثل هذه الأفكار. ومن الممكن أن يتم ذلك عبر 
المدونات أو الويكي. على سبيل المثال. لأنها تسمح للأفراد في شتى أرجاء المنظمة 
بالمساهمة في المحتوى والوصول إليه. ويوضح المربع )1-١5(‏ كيفية الحصول على 
مثل هذه المساهمة الواسعة الانتشار في نورث ويسترن ميوتشوال فينانشيال نيتوورك 
اده ع1 لوأعصممة؟ لدبطب]/8 معاد بسطترول8 . 

ذلك فضلاً عن أن نجاح ويكيبيديا وتطوير برامج المصدر المفتوح والشركات الابتكارية 
مشل ثريدليس!*) 1156301655 أدى إلى الاعتراف بإمكانية إيجاد القيمة من خلال 
مساهمات خارج الحدود التنظيمية التقليدية (2008 0001). وبالفعل أدى هذا إلى 
بروز ظاهرة تسمى حشد المصادر 01018050105178 أو التصميم المستند إلى المجتمع 
151 82560-لإأنه سد 00) الذي يشير إلى تعهيد المهام إلى مجموعة كبيرة وغير 
محددة من الأشخاص أو المجتمعات في صورة دعوة مفتوحة (9111821؟1 :2006 ,110116 
8 01 6م7711 :2008). ويوضح الشكل (7١-5؟)‏ استخدام حشد المصادر الذي تم 
توصيفه بأنه ذكاء جماعي (2009 مسهعطمه8) ععمعع تلاعنم] عجتاعع 0011 . 


معالجة عوائق مشاركة المعرفة وابتكارهاء 


على الرغم من أهمية إشراك مبتكري المعرفة الداخليين والخارجيين وتقنيات 
0 1/60 في توفير بعض الوسائل المهمة لمشاركة المعرفة؛ فقد لا يكون من السهل 
إنجاز مثل هذا الأمر. فهناك ثلاث مشكلات رئيسية تعوق مساهمات الأفراد في إدارة 
المعرفة وهما: (أ) المخاوف المتعلقة بالخصوصية:؛ و(ب) المخاوف المرتيطة ب «المعرفة 
كسلطة» و(ج) تقاعس كبار المديرين التنفيذيين عن التكيف. وسنعرض فيما يلي نقاشاً 
لكل من هذه العوائق. 










مريع )1-١(‏ 
تحفيز التعاون القاعدي في نورث ويسترن ميوتشوال لهدأن]/! مرعفى ارول 

كانت إحدى المشكلات التي تواجه نورث ويسترن ميوتشوال حتى عام ٠٠١0‏ تتمثل في أن 

الهيكل الهرمي الرسمي للشركة وقنوات اتصالها أثرت بشكل سلبي على تدفق المعلومات عبر 





(ه) ثريدلس 7872201655 هو متجر منظم موجود على شبكة الإنترنت؛ كما أنه مرتكز على المجتمع ويحصل على تصاميم 
قمصان ال تي شيرت الخاصة به من أعضاء المجتمع الذين يبدعون ويقدمون تصاميم تي شيرت على شبكة الإنترنت 
نظير مبالغ نقدية أو بطاقات اثتمانية للمتجر. المترجم. 
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مختلف أقسامهاء فكان الموظفون يستخدمون البريد الإلكتروني والنظم المهيكلة لكتابة التقارير 
بهدف نقل المعلومات للقيادات العليا بشكل تسلسلي على أمل أن يتخذ كبار المسئولين التنفيذيين 
إجراءات مناسبة بأن ينشروا النتائج لمن دونهم وللأقسام الأخرى كذلك. وقد أدى ذلك في كثير 
من الأحيان إلى عدم دراية أحد الأقسام بمشاريع جارية وذات صلة تقوم بها أقسام أخرى؛ وهو 
الأمر الذي يحول دون تنسيق الجهود أو التعلم على مستوى الأقسام. 

تولى المدير المساعد لشئون الاتصال المؤسسي المكلف مهمة معالجة مشكلات التواصل بالإضافة 
إلى تعزيز التواصل المفتوح؛ وكان الحل الذي توصل إليه هو التدوين المؤسسي 8108808 ]0م001 
الذي من شأنه نشر المعلومات وإتاحتها بحيث يمكن لأي شخص الوصول إليها. وفي أكتوبر من عام 
6 مثل المدير المساعد أمام لجنة الشؤون العامة بشركة نورث ويسترن ميوتشوال (وهي لجنة 
توجيه متعددة الوظائف تم إنشاؤها لتعقب اتجاهات المستهلك والحكومة التي قد تؤثر على العمل 
التجاري) ة فرص وتهديدات التدوين. وعلى حد وصفه لمشكلة البريد الإلكتروني فهي مشكلة 
تواصل: «فقد تكون على دراية بمجموعة فرعية فقط ممن لديهم اهتمام بما تقوم به». فمشاركة 
المعلومات من خلال المدونة تساعد على نقل المعلومة للجميع. وكما ذكر المدير المساعد للشركة فإنك 
«بذلك لا تحدد أو تقلل من جمهورك المحتمل». 

وقد وجدت اللجنة أن هذه الأفكار هي أفكار مثيرة للاهتمام: وعاد المدير المساعدة لشئون 
الاتصال المؤسسي في شهر ديسمبر لاقتراح مسارات عمل بديلة بما في ذلك المدونات الداخلية 
المتنوعة بالإضافة إلى مدونات خارجية مؤسسية تواجه العامة. ورغم أن قسم الاتصالات كان 
يركز على المدونات الخارجية؛ إلا أن المدير التنفيذي كان يؤيد وبحماس فكرة المدونات الداخلية, 
كما وجدت الشركة أن المدونات تتناسب تماماً مع الإستراتيجية العامة للتواصل المؤسسي التي 
تستهدف, وفقاً للمدير التنفيذي, «فتح النوافذ» وتعزيز حوار أكثر صدقاً وانفتاحاً داخل الشركة 
بما في ذلك الحوار بين الإدارة والموظفين وكذلك بين الموظفين بعضهم مع بعض. 

ومع ذلك؛ ونظرا لأن الشركة تعمل في مجال على درجة عالية من التنظيم؛ فقد كانت بحاجة إلى 
أن تكون على استعداد لتقديم سجل شامل بجميع رسائل الاتصالات كلما دعت الحاجة. وفي يناير من 
عام ٠٠١7‏ قامت الشركة باختيار نظام محادثة العملاء 5[5]612 00135/61536101 01051011161 
(من شركة أويرنيس 47183567655) والذي يجمع بين التدوين المستند إلى شبكة الإنترنت وإدارة 
المحتوى والأمن المؤوسسي وأدوات سير العمل والالتزام الإداري وقدرات عمل الإصدارات الموسعة. 
وظهر حل المدونات (ويسمى المدونة المشتركة 0008/0108ا1)1) وتم تشغيله بعد أربعة أشهر ووصل عدد 
مستخدميه إلى 05٠٠١‏ في جميع أنحاء المنظمة في يونيو 1٠٠7‏ وكان نحو ٠٠١‏ شخص يقوم بالتدوين 
بشكل نشط بحلول شهر سبتمبر من عام .7٠١7‏ ورغم أن شركة نورث ويسترن ميوتشوال كانت لا 
تزال في مرحلة مبكرة من تجربتها مع التدوين؛ فقد بدا أنها تعمل بشكل جيد من خلال تعاون أولي 
مما أدى لحدوث تغيير أوسع في ثقافة الشركة. وقد أشار المدير المساعدة لشئون الاتصال الؤسسي 
إلى ذلك قائلاً : «هذه هي المرة الأولى التي يكون لدينا فيها تطبيق قاعدي يسمح بمشاركة الموظفين 
بشكل مباشر لما يقومون بعمله». 
المصدر: مأخوذ من: 

2007 .31 غء عناملا 2006 ععسوطمهم5 
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مخاوف الخصوصية: 

ربما تتسبب التهديدات المحتملة تجاه الخصوصية في منع الأشخاص من المساهمة 
بالمعرفة. سواء داخل المنظمة أو عبر حدودها التنظيمية: فريما يكون الشخص أقل 
استعداداً لتقديم آراء صادقة إذا اعتقد بأن التوصيات التي يقدمها لقرار ما سيتم 
تجميعها واحتمال مطالعتها في الممستقبل في ضوء جميع التعليقات الأخرى التي 
يصدرها بمرور الوقت؛ سواء داخل المنظمة أو عبر الإنترنت؛ إلى جانب جميع القرارات 
التى يصدرها والمعلومات الديموغرافية وغيرها من المعلومات الشخصية الخاصة به. 
وينطبق ذلك بشكل خاص عندما يدرك الشخص أن التعليقات قد لا يفضلها شخص 
ذو نفوذ داخل المنظمة. وذلك ينطبق على التعليقات المرسلة عبر البريد الإلكتروني» 
وكذلك تلك التي يتم نشرها على المدونة (2006 ع0ئا1آ لصة ءع06276]) . 












مريع (15-م) 
الابتكار المفتوح في موقع إنوسينتف ع لانأدع000صصل 

تم تدشين موقع إنوسينتف في عام :7٠١١‏ عندما تولت شركة الأدوية إيلي ليلي وشركاه 
لإههم0© كمه 'إ11ز.آ ذا88 تمويله ليكون وسيلة للتواصل مع الآخرين خارج الشركة ممن يمكنهم 
الإسهام في تطوير العقاقير والإسراع بطرحها في الأسواق؛ كما أن موقع إنوسينتف متاح 
للشركات الأخرى التي تسعى للوصول إلى مجتمع الشبكة الذي يضم خبراء متخصصين. فهو 
موقع يربط بين القطاع العام وبين المنظمات غير الربحية والشركات والمؤسسات الأكاديمية 
التي تسعى جميعها لابتكارات جديدة في ظل شبكة عالمية تضم أكثر من 17١‏ ألف مفكر مبدع 
(متضمناً ذلك المهندسين والعلماء والمخترعين ورجال الأعمال من ذوي الخبرة في علوم الحياة 
والهندسة والكيمياء والرياضيات وعلوم الحاسب الآلي وريادة الأعمال) في جميع أنحاء العالم» 
حيث يقوم هؤلاء المبدعون الذين يطلق عليهم اسم «مقدمو الحلول 5017615» بالانضمام لمجتمع 
يسمى «مقدم الحلول بموقع إنوسينتف 301762 1770071376» لمعالجة بعض أصعب التحديات 
التي تواجه العالم التي نشرتها المنظسات «الباحثة 366/65» التي تقدم جوائز مالية كبيرة (تتراح 
بين 0 آلاف دولار و١٠٠‏ ألف دولار لكل حل) لمقدمي الحلول المسجلين مقابل الحصول على أفضل 
الحلول. ويقوم موقع إنوسينتف بإدارة العملية برمتهاء مع الحفاظ بشكل كامل على سرية وأمان 
هوية الباحثين ومقدمي الحلول. 

وتدفع شركات مثل بوينج 80 ودوبونت 2004ئا(1 وبروكتر أند جاميل عاطتمة6 عق بعاءمرط 
رسوماً لموقع إنوسينتف للمشاركة ونشر أصعب مشكلاتها العلمية على موقع إنوسينتف على شبكة 
الإنترنت: ومن حق أي شخص ضمن مجتمع مقدمي الحلول بموقع إنوسينتف أن يحاول حل هذه 
المشكلات. كما أن مقدمي الحلول على درجة كبيرة من التنوع؛ فالعديد منهم هواة كأحد طلاب 
جامعة دالاس الذي حدد المادة الكيميائية التي يتعين استخدامها في مشروع ترميم فني 
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222 يي عي بارا لكين وي سي 












أو كمحام متخصص في مجال براءات الاختراع بولاية نورث كارولينا الذي قام بتطوير طريقة 
مبتكرة لخلط دفعات كبيرة من المركبات الكيمياثية. 1 

وقام الدكتور كريم ر. لاخاني نمة كلها .1 123:110 بدراسة 177 مشكلة نشرها 71 مختبر 
بحثي خلال أربع سنوات على موقع إنوسينتف واكتشف أن ١+٠‏ شخصاً في المتوسط قاموا بفحص 
كل مشكلة. وقدم ٠١‏ أشخاص في المتوسط أجوبة لتلك المشكلات وتم حل قرابة /١‏ من المشكلات 
(2007 ااءووع/178). وقد دفع موقع إنوسينتف خلال تاريخه الذي امتد لسبع سنوات أكثر من 7,0 
مليون دولار على شكل جوائز لأكثر من ٠٠١‏ من مقدمي الحلول الفائزة (2009 106)م1000©6). 
المصدر: مأخوذ من: 
. 2007للعدوع الآ :2006 11006 بصرمء ع لامع عم مهل وصيصد غه عاتوطء و ع بارع 0 مصص1 


ويتوقع الموظفون مستوى معيناً من الخصوصية حتى خارج الحدود التنظيمية 
التقليدية. كما هو الحال في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي. ومن المرجح أن يكون 

رد فعلهم عنيفاً تجاه التهديدات التي تتعرض لها خصوصيتهم (,2008 (0/1001687 
4 20]16). ويقدم المربع (17 -؛) مثالاً توضيحياً. 


المخاوف المتعلقة ب «المعرفة بصفتها سلطة: 


يمكن لآليات وتقنيات إدارة المعرفة التي تساعد على امتلاك وحفظ معرفة الموظفين 
أن تُحد من فقدان المعرفة عند رحيل الموظفين ذوي الخبرة عن المنظمة. ومع ذلك؛ فإن 
ذلك قد يؤدي إلى وجود موظفين لا يقترب سنهم من سن التقاعد. ومع ذلك تساورهم 
مشاعر القلق حيال الأمان الوظيفي داخل المنظمة؛ وذلك لشعورهم بالقلق إزاء مشاركة 
المعرفة مع أشخاص آخرين داخل المنظمة. وقد يؤدي مفهوم «المعرفة سلطة» إلى 
الاعتقاد بأنه بمشاركة المعرفة التي يحتفظ بها المرء بشكل خاص فإنه يمكن الاستغناء 
عنه أوقد يخغسر بعض النفوذ داخل المنظمة. ويمثل التفرد على نطاق واسع محدداً 
هاماً من محددات السلطة داخل المنظمة (1971 .أ أ 11121502) وبمشاركة المعرفة 
الخاصة يخاطر الأفراد بفقدان مساهمتهم الفريدة للمنظمة (2001 /(6:3) . 
مريع )4-1١(‏ 
مخاوف الخصوصية على موقع الفيسبوك 

ا هو موقع تواصل اجتماعي على شبكة الإنترنت يتيح الوصول المجاني 
لأشخاص يمكنهم الانضمام لشبكات منظمة على أساس الاهتمامات والمنطقة والمدينة ومكان العمل 
والمؤسسة الأكاديمية والتواصل والتفاعل مع الآخرين؛ كما يمكن للمستخدمين إضافة أصدقاء 
جدد والتواصل معهم؛ كما يمكنهم أيضاً تحديث ملفاتهم الشخصية ليطلع عليها أصدقاؤهم. 
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ويضم موقع فيسبوك الذي تشغله وتمتلكه بشكل خاص شركة فيسبوك .156 58065001, حالياً 
أكثر من 170 مليون مستخدم نشط في جميع أنحاء العالم (2009 0780001 . 

وفي عام ,7٠17‏ واجه موقع فيسبوك مشكلات تتعلق بالإعدادات الافتراضية التي توفر 
للجهات المعلنة التفضيلات الخاصة بالمنتج والتي يشاركها مستخدموه مع أصدقائهم. وكان رد 
فعل المستخدمين سلبياً تجاه هذا الانتهاك للخصوصية «كما اضطرت إدارة فيسبوك إلى تغيير 
الإعدادات الافتراضية من «نعم» إلى «لا» (وهو ما يعني أن فيسبوك لن يكون قادراً على مشاركة 
تفضيلات المنتج (2008 لاتقع:© 0016 

وقد قرر موقع فيسبوك مؤخراً تغيير سياسته بشأن المحتوى الذي يقدمه المستخدم؛ 
بحيث يكون لديه ترخيص «دائم» باستخدام أي مواد يرفعها المستخدمون للدعاية أو لوسائل 
أخرى حتى لو قام المستخدم بحذف المحتوى بعد ذلك أو حتى إلغاء حسابه. غير أن 
فيسبوك تراجع عن هذا القرار بعد أن أدرك بأن مركز معلومات الخصوصية الإلكترونية 
(©1851) «عامع© «متنهصهمم/م1 لإعونالرط عنومماء816, والمكون من مجموعة دعم تتخذ من 
واشنطن مقراً لهاء يعتزم التقدم بشكوى رسمية إلى لجنة التجارة الفيدرالية بشأن اتفاقية 
الترخيص المعدلة. 

وقد أبدى المدير التنفيذي لمركز معلومات الخصوصية الإلكترونية رأيه قائلاً: «ما لمسناه 
هو أن موقع فيسبوك يؤكد امتلاكه قدراً أكبر من السلطة القانونية على المحتوى الذي يقدمه 
المستخدمون. ويمثل هذا تحولاً جوهرياً من حيث كيفية رؤية الشركة لقدرتها على ممارسة 
الرقابة على ما ينشره مستخدموها وهو أمر أثار مخاوفنا». ويعود فضل هذا الاحتجاج على 
فيسبوك لجهد قاعدي قام به يوليوس هارير الابن .11 ,5م8137 5ناذاناق: البالغ من العمر 0" عاماً 
والذي كون مجموعة «أشخاص مناهضين لشروط الخدمة الجديدة» 118 عط أكمتةعى عاممء2 
5610106 04 16115 على الفيسبوك والتي ضمت أكثر من /١‏ ألف عضو. وبدأت هذه المجموعة 
في احتجاج بسيط ثم أعربت عن مخاوفها الرئيسية للفريق القانوني للخدمة. وشملت المخاوف 
الرئيسية أسئلة مثل: لماذا يبدو أن شروط الخدمة المعدلة تعطي فيسبوك الحق في استخدام 
صور المستخدم إذا لم تكن الشركة تنوي استغلالها وماذا سيحدث لو استحوذت شركة أخرى على 
فيسبوك في المستقبل وأراد المالك الجديد الاستفادة من المحتوى الذي يقدمه المستخدمون بطرق 
لا يفكر فيها القادة الحاليون لفيسبوك. 
المصدر: مأخوذة من: 
.2009 قتلءعم 171/11 :2009 اعقطمه :2008 بممعمتء]/ة :2009 ,عاموطععة1 


إذا تدنى مستوى الشعور بالأمان الوظيفي نظرأ للظروف الاقتصادية السلبية والتسريح 
المتكرر للعمالة» فسوف ينشأ لدى العمال دافع أقوى للحصول على أكبر فائدة من معارفهم 
الخاصة:؛ ومن ثم سيعملون على حجبها (1998 علة5نا:8 # 1037678014). وعلى النقيض 
من ذلك. فإذا ارتفع مستوى الثقة أو الرعاية بين الموظفين داخل منظمة ماء فقد يدركون 
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وجود عبء نفسي أقل لمشاركة المعرفة نظراً لزيادة المخاوف بشأن كيفية مساهمتهم في 
حل مشكلات المنظمة وكيف يكونون مفيدين للآخرين (1996 31 ا 06ةا5م00©). 

وهناك تصور ممائل قد يحول دون مشاركة المعرفة بين أقسام المنظمة. ولذلك: 
ينبغي أن يكون المديرون حساسين للمسائل المتعلقة بالسلطة والتحكم (2001 (6:8) . 
وقد تساعد الحوافز بدرجة ما وفي بعض الحالات فقط على مشاركة المعرفة. ورغم 
التقدم في مجال تقنية المعلومات ومجال إدارة المعرفة. فإن تحفيز الموظفين على 
مشاركة المعرفة الخاصة لا تزال مسألة مهمة. 


تردد كبارالمسئولين تجاه التكيف: 
كما أوضحنا من قبل؛ فإن الأشخاص الذين يمتلكون المعرفة ريما يحجمون عن 
مشاركة المعرفة بسبب المخاوف المتعلقة بالخصوصية واحتمال فقدان السلطة. وحتى 
يقنع كبار المسسئولين التنفيذيين موظفي الشركة بمشاركة المعرفة والمساهمة في إنشاء 
معرفة تنظيمية جديدة: فإنه ينبغي عليهم أن يلعبوا دوراً هاماً في هذا الصدد؛ إذ 
ينبغفي عليهم إجراء تغييرات كبيرة في المنتديات التنظيمية وفي سلوكياتهم أيضاً . 
وتشمل بعض التغييرات المهمة ما يلي: 
-١‏ إنشاء هيكل تنظيمي مستو بصورة أكبر. لأن «أغلب الشركات لديها هياكل هرمية 
واختلافات في أوضاع موظفيها مما يحول دون تبادل الأفكار» (200 6أئةطدُ 
2 .م ,2008 عمنهط1). 


- دمج المنظورات المتنوعة والمتعددة والمتضاربة بشكل صارخ لتسهيل بناء المعرفة 
(2008 00ئا) . 
"- الرغبة في السماح بوجود الموارد اللازمة لدمج هذه المنظورات المتنوعة والمتعددة. 
- الاستعداد للتنازل عن سلطتهم بقدر ما قد يحمله المفهوم التقليدي لمصطلح 
«التمكين» كما أن ذلك ضروري أيضا لتحقيق ديمقراطية المعرفة الحقيقية. 
وللأسف لا يرغب عدد من كبار المسئولين التنفيذيين في الإقرار بأهمية التغييرات 
المذكورة أعلاه. ولا شك أن ديمقراطية المعرفة لا يمكن أن تتحقق في مؤسسة ما حتى 
يؤمن كبار المديرين التنفيذيين فعلياً بأن الموظفين العاملين في جميع أنحاء المنظمة, 
متضمتاً ذلك من هم في المستويات الدنيا حيث أن التفاعل مع العملاء في الغالب؛ 
قد يكون لديهم أفكاراً قيمة من شأنها أن تؤثر على الإستراتيجية التنظيمية أو على 
خارطة الطريق الخاصة بالمنتج. ويتساءل سكوت كوك 0001 56011 أحد مؤسسي 
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ااا ا يي 0 





شركة إنتويت .106 ]ذلاا1: عما إذا كانت الإدارة «إيجابية تماماً أو سلبية تماماً تجاه 
الإبداع»: «وعما إذا كان هناك عنق زجاجة في الإبداع التنظيمي. فهل يكون هذا ضي 
الجزء العلوي من الزجاجةة؛ (102 .م ,2008 عمتقطكا لصد علتطقصسة) . 
ملاحظات ختامية: 

إدارة المعرفة لها فوائد هائلة حيث يوحي التقدم في مجال تقنية المعلومات فضلاً 
عن الخيرة المكتسبة فى مجال إدارة المعزفة يوجود بعض الأساليب القيمة لإدارة 
المعرفة المستخدمة في زيادة معدل الكفاءة والفعالية والابتكار لكل من المنظمات 
والأفراد. ومع ذلك: فإن إدارة المعرفة ليست بالعملية اليسيرة كما أنها تواجه العديد 
من التحديات المتعلقة بتبني التقنيات وتحفيز الأفراد داخل المنظمة وخارجها ودمج 
الأشخاص والتقنيات في عمليات إدارة المعرفة. لقد حاولنا في هذا الكتاب أن نقدم 
للقارئ نظرة شاملة لأسس إدارة المعرفة والفرص والتحديات إلى جانب عدد من 
الاتجاهات الناشئة والمستقبلية المهمة. 

وختاماً فإن مستقبل إدارة المعرفة هو ذلك المجال الذي سيظل فيه الأشخاص 
والتقنية المتقدمة يعملون جنباً إلى جنب. بش كل يتيح تكامل المعرفة عبر نطاقات 
متنوعة وبأرباح عالية. ومع ذلك فإن الفرص الجديدة والفوائد الأكبر تتطلب إدارة 
حذرة للأشخاص والتقنيات كما تتطلب تجميع وجهات نظر متعددة والتعامل بشكل 
فعال مع مجموعة متنوعة من المفاضلات. وعلى الرغم من التحديات الكبيرة التي 
تنتظر مديري المعرفة: فإن مستقبل إدارة المعرفة يتسم بقدر كبير من الإثارة 1 
للفرص التي تتعهد بها للأجيال القادمة. 








هوامش: 
-١‏ المنظمات امُستعلمة 01831288005 130015108 كانت تُعرف كذلك بمنظمات التغلم. 
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المراجع: 

ه11 7عل2ع1 عط ؟ه عأه: عط همه 'زلاناتندع0 .2008 .1/1 ,عمتقط]1 لمة .1/1 ,علتطهصسم 
.100-109 ,تعاماء0 ,لاعزباع 1 ووعمزون8 

هدماة. .عممعوتلاعنمز علاتاععلامء 2ه ععنىهمم ع1 :2.0 ومملولءء .2009 .2 .نوعطرم8 
.45-52 , (معغمة/لا) (50)2 ,امعذباعا امعمرععدمد3 

4 551615 01 كأمععمم عتكة8 :كممعاذلزد وتوم 2ه مونوعل ع1 .1971 .© ,مقتمطعسط0 . 
.80015 عند ارملا بوع11 .ممناهمتمدعءه 

5دعهانالعكنا ع1 :دع ع صدماة 04 ودع مهفا ع1 .1996 .5 ,تعاوعن1 لمة,.ك ,النامممة ,.© ,كمقاقمم0 . 
.119-55 ,(7)2 ,عممعكء5 ممنامعتمدع0 .عع لله لمعتمطءع) ,10 دعن لدع عتممماععاء 04 

.كوعصتقباط عناملا لاتباط 5رععام سا0 ومتناعآ :ممتانااملع: مماساط ادم ع15 .2008 .5 4م 
123-131 ,تعاماء0 ,للاعأاع 1 ددعم زوسا8 لموبامد11 

عمتشومهذ مذ امعصمععقمهم عولعاهمم! 0مة ومتلقم ممنولءء« ‏ .2001 .ل ,لإعمسمه 
1مممنا5 لوأواءء1 .1061055 سرع تلهعدم عم لقح -ممتواععل وعم 2 ل0مة0]" :كممنام تمدع 
.3117-38 ,قتمعاوزة 

ع8 05مللةتمهوره 1108 :ععلع1دمما عمنلءوالا .1998 .يآ لهدتمط لمة .1 بختوممعء جوط 
.ؤوع27 أومطء5 موعمتكنا8 لمة مما :مماوم8 ,مم1 نزعطا قطي 

7لقعع! أقطا 5آ #اتقدسءء م0186 عنامئز ولتلدع؟ 17/05 .2006 .2.1 ,عل همه .30© ,1 عمرطعم 
.(87)10 ,ععمقماظ عزوع م3 

أؤ5ع؟ م لصدمع.ء!اموطاععهة. 9/05 //نصتاط .جدمه1 دوعر عاموطععة1 .5عناو0مة3 .2009 .عاموطعمو1 
.(21,2009 إمقبصطع1 لعددعععة) دع ناذناقاة7مطام. مكمز 

غطا هذ امتادمء لمة ععلمم مه كعءماتوممع: عولعالامم! ,ه أعدمصز عط1 .2001 ,2 ,نيمرين 
.368-384 ,(14)4 ,عاممعءط لمة نزوهامصطءع] ممتتقدسممكمل .ععقام ليم 

.1971 .1.2/1 ,كعستممع2 لمة .8.8 كاععمط5 ,.خ0 ,ععآ ,.02 ,ووسنتمنة] ,.3ط ,مممءكز 
عاللهماوتمتسلم ‏ ععنهمم لقدمتامعتممعره-ممامذ 6ه لممعط دعتعمعع متام عتوعنوماد 
.216-229 ,16 ,لإلتعمقن0 عممعزعة 

لل عتذ للا لصامء. لععذبن. بابلا/0//صغط .عمس بلععا/الآ رعس تدهدول لامي 4ه عوث عط .2006 .1 ,عسوو 
.(2009 ,20 بمقبمدع1 لعددعععة) تغط كل زمى/14.06/ع اتطعية 

٠/0130.‏ //:صخاط .عله لامصمذ 0110نت عط عمعط/لآ-عاتامعءممم1 .7405 .2009 .ع انمع ممم 
. [5/10لاع-ع تأع؟نا50-ل لم1 لترمع.ء اتأمععمممرز 

از الاللا/ا//نمتغط .811 .لقعط كاز مه 5وعستقباط كمتناا ماع نامهد 03:0 ,2008 .لآ مق سمعر 
. (2009 ,20 لإتةسهماء*1 لعسوعمعة) 101-93495217:رمأة7 محا رمماة/ وممنذ/وع)ةاممعا/عءه 

123-11 ,تعطاماء0 ,الاعزاع 1 ددع سمتدنا8 لمدن/مة1] 7ع ةالوم 3/5 77/24 .2008 .رآ ,لمدعرتء]/1 

(47)2 ,6011م عط 5ه سمناقء تمستصدمه© .ععةالتلاء لوطماع عطا مز لإعوحقط .2004 .[.0 ,عنامم 
.21-23 ,(لمقتوطع) 

20 .عه 8885 لمة ململ غمعن زللهعء تقطالآ :مه بإعنلمم 5'عاموطععة .2009 .12 ل اعقطممع 
_لاعةاقاص_كعاووماءعة] /159743 اع [عتاكة لحزمء. 10]م اناعم ابابو //نمغط .18 بمقبمطعظ ,ل[رولا 
.(21,2009 إمقنوء لعودععع32) لتماطاءعم_كتقطظ_لمة_منوه0_غمعءبد_برالمعع_عقطد_موقم 
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لإعناوظ .عستعههدام 2ه معطا لمتعمعع 2 هذ كمصمعالئ .1973 .11 ,تعططعلآ ممه .81 ,اعال1 
.155-169 ,4 ,رؤعممعكه5 

أ طتعءء8 رحرمء. 10 .كدملقء أ اممة )معممععة مق عع لع ا زمص! ممعل110 .2006 .3 ,تعبدط مم5 
بامعدعع همدعو لء!جممكظ1_م27087/1/100 /عاع تام ة لصرمء. ماع بو //نمط 1 
.كممتلةعنتامجه 

بعصيعره1 .أعدكة عاطقسلة/ أومم 5" إمدصصمم عدملا تلفنتمقء لقنساءعءلاءام1 .1994 1١‏ ,دوعا 
.10,683 

القللآ .همه ممم مذ عام عاطقسله؛ بيهام عدمعاطمم 6 كدمتاناهد 0 وعملمط .2007 .2 ,إعووعللا 
.25 لاكقناهة] ,[قمهنا1 أععئ8 

.عم سهول و0 / فلت بد/عىه. متلعم نط1 مع//تمقط .وماعع مول سمت .2009 .نلعم 171/110 

.عاموطاععة*1/ن ل بط/عده. نلعم لابه مع//:مغط .»إممماعمة1 .20090-- 

:لمعه مهجم ععلع | سممعط مآ .ارم !0ن دالا متعولء ا مم1 عم ألتطه3/10 .2008 ,لا,وملا 
.له ,12 .اهلا ركصسعغوز5 ومتتقمممكم] اتمعدعع ممدل! مز دععمه الى .بوعزا هدم سام مك 
.ءمتقط5 .11.8 :لال علدمصسة .127-144 ,تعملاعآ .2 نمه ععلمقدمع-ومعءء8 .1 

1107 نطءمقعوع1 تعنوعمه .2007 .لخ ,1م5 هآ له ,. ل 8 ,ؤعدماه1] ,.1/1 , مسمرظ ,. 0.0 ,رمدملا 
.ااا //:مغط .مدمء.عدم2 10 ,2.0 عند عوترم عند لعبزوامعل لدغسا! مرعنوء سطارملة 
«ارعاوع اطاره]!- 109 ]ع جمعوع جرع نوع مرو الداع مقعوع 18ل2 0 ن120/مدام.»«ع00 أ/صمء. عممعمك 
.(2009 ,20 بممصراع لعدودعععة) لاط 0 2-عا/ألآ-عولمرعنمع-لعنزوامءجا-لمنسكة1 
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لس سشس٠دسسييمم‏ كسمه 

المؤلفان: 

-١‏ الدكتورة إرما بيسرا-فرنانديز 2ع مومع 1-مءء86 1:03 هي أستاذ نظم 
المعلومات الإدارية بمركز نايت رايدر 1810067 181 بجامعة فلوريد! الدولية 
لمع انهل أهده3ممء )م1 11003: وكانت تعمل في السابق أستاذاً زائرا ا بمركز 
سلوان 11151038 في مجال نظم المعلومات الإدارية في ربيع .٠١4‏ وقد أجرت 
العديد من البحوث التي تناولت إدارة المعرفة ونظم إدارة المعرفة ونظم المشاريع 
وإدارة الأزمات وتقنية المعلومات. 

-١‏ راجيف سابيروال لماع ط536 07زز12 هو أستاذ نظم المعلومات بمركز إمري 
661 810613 ومدير برنامج الدكتوراة في إدارة الأعمال بجامعة ميسوري 
نا1/]1550 04 1701715117 سانت لويس. وقد عمل الدكتور راجيف مديرا لنظم 
المعلومات في ديسمبر وقد أجرى العديد من البحوث في مجال إدارة 
المعرفة والذكاء الإصطناعي والإدارة الاستراتيجية لنظم المعلومات: كما أجرى 
بحوثاً حول تطوير وتطبيق نظم المعلومات. 
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سس 92 >٠1[اطلس10سلطحهجهججججححجج77ت”“##آ_‏ 
المترجم في سطور 
د. محمد شحاته وهبي محمد 
من مواليد محافظة الشرقية. جمهورية مصر العربية. 
المؤهل العلمي: 
حاصل على درجة الدكتوراه في اللغة الانجليزية وآدابها من كلية اللغات والترجمة. 
جامعة الأزهر. القاهرة. مصر. 
الوظيفة الحالية, 
يعمل أستاذاً مساعداً في إدارة الترجمة؛ مركز البحوث؛ معهد الإدارة العامة. 
الأنشطة العلمية: 
- قام بترجمة ومراجعة العديد من المؤلفات والأبحاث في المجالات العلمية والإدارية 
والثقافية والأدبية والسياسية والدينية والقانونية بتكليف من مؤسسات ومنظمات 
عربية وعالمية مختلفة. 
- تعاون مع عدد من المنظمات ودور النشر العربية والدولية في ترجمة العديد من 
التقارير الدبلوماسية والصحفية والسياسية من الإنجليزية وإليها. 
مال العديد من الكتب والأبحاث والمقالات المترجمة في مجلات وسلاسل ثقافية 
عربية وعالمية وكان من بينها: 3 
© كتاب «الثقافة التنظيمية والقيادة». 
© كتاب «مؤلفات كلاسيكية في الإدارة العامة». 
© كتاب «تطوير أنظمة الحكم والإدارة وجهود التنمية الإدارية في المملكة العربية 
السعودية». 
© كتاب «المأزق». 
© كتاب «الترغيب والترهيب». 


© كتاب «الفوائد» لابن القيم. 
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لش ل لص يمسم س مامه 
© كتاب «الإيمان» لابن تيمية. 
© كتاب «إدراك زوال الأمة». 
© كتاب «أزمة المسلمين». 
© كتاب «فتاوى النساء». 
© كتاب «الحواريين». 
- شارك في إعداد بعض المعاجم والقواميس من الإنجليزية وإليها. 
- ترجم سلسلة برامج تليفزيونية لمحطة راديو وتليفزيون العرب (8.16.1) . 
- شارك في العديد من المؤتمرات العلمية المحلية والدولية. 


سس لحي 
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يي ا 0 23 
مراجع الترجمة في سطور 


د. عبدالمحسن بن فالح بن غنيمان اللحيد 

- دكتوراه في إدارة وتنمية الموارد البشرية - جامعة غرب متشجان- الولايات المتحدة الأمريكية. 

- تولى عدداً من المهام الإدارية في معهد الادارة العامة. 

- يعمل حالياً مدير عام مركز البحوث بمعهد الإدارة العامة. 

- قدم غدداً من أوراق العمل والبحوث وشارك في عدد من المؤتمرات واللقاءات 
العلمية في المملكةالعربية السعودية . أمريكا. بريطانياء مصر. الأردن: سورياء لبنان, 
الإمارات العربية المتحدة مملكة البحرين. 

- أشرف على عدد من رسائل الماجستير. 

- كتب وترجم ونشر عدداً من البحوث والمقالات العلمية. 

- راجع ترجمة عدد من الكتب. 


- الاشتراك في ترجمة كتاب «مؤلفات كلاسيكية في الادارة العامة» مطبوعات معهد 
الادارة العامة. 


- تحرير كتاب «اوراق في التنمية الادارية» مطبوعات معهد الادارة العامة. 

- قدم عدداً من الاستشارات الإدارية للأجهزة الحكومية. 

- اشترك في دراسات اللجنة العليا للتنظيم الإداري كرئيس فريق لعدد من الدراسات 
منها : دراسة قطاع القوى العاملة؛ دراسة نظام الموظفين, دراسة هيئة السياحة دراسة 
نظام التقاعد والتأمينات؛ دراسة تنظيم وزارة العمل ووزارة الشؤون الاجتماعية 
وغيرها. 

- عمل مستشاراً غير متفرغ لدى وزارة التربية والتعليم. 

- عمل مستشاراً غير متفرغ لدى مجلس الشورى. 

- عضو الجمعية السعودية للإدارة. 

- عضو الجمعية الأمريكية للتنمية والتدريب. 


الملل سسسب 
1 إدارة المعرفة: النظم والعمليات 


- رئيس هيئة تحرير دورية الإدارة العامة. 
- رئيس لجنة البحوث بمعهد الادارة العامة. 
- عضو اللجنة الدائمة للتدريب والابتعاث. 


- عضو اللجنة الداكمة للجودة. 


- عضو في عدد من اللجان الدائمة. 




















حقوق الطبع والنشر محفوظة لمعهد الإدارة العامة ولا يجوز 
اقتباس جزء من هذا الكتاب أو إعادة طبعه بأية صورة دون 
موافقة كتابية من المعهد إلا في حالات الاقتباس القصير 
بغرض النقد والتحليل؛ مع وجوب ذكر المصدر. 








تم التصميم والإخراج الفتي والطباعة في 
الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - 470 اه 


هذا الكتاب: 

يعد مقدمة وافية لأحد المجالات البحثية وهي إدارة المعرفة. ويعرض الكتاب 
للجوانب التقنية والاجتماعية, بالإضافة إلى خديده للمفاهيم والمبادئ 
والأمثلة العملية والمناهج التقليدية التي تبناها الباحثون المتخصصون في 
مجال إدارة المعرفة. ويحدد الكتاب مبادئ الإدارة المعرفية وطبيعتها وأماطها 
ا ختلفة. كما يعرض فضلاً عن ذلك لأساسيات إدارة المعرفة وآلياتها. ويتناول 
كذلك تقنيات وأنظمة إدارة وتطبيق المعرفة وآليات اكتشاقها ومشاركتها, 
كما يتعرض الكتاب بالشرح والتوضيح للتقنيات التي ظهرت مؤخراً مثل ويب 
٠‏ والشبكات الاجتماعية والوبكي والعوالم الافتراضية. 


ويناقش الكتاب تلك التقنيات المستخدمة في تيسير عملية إدارة المعرفة 
داخل المنظمات بمختلف أحجامها. حيث يقدم وصفاً دقيقاً للجانب النظري 
والتطبيقي للأساليب والتقنيات المتعددة والمستخدمة فعلياً في إدارة المعرفة 
التنظيمية. وما يتفرد به هذا الكتاب تقديمه لدراسة شاملة #دارة المعرفة 
حيث يركزعلى العوامل البشرية والتقنية التي ينبغي أن تتوافر للمنظمة 
حتى يتحقق لها التجاح. والكتاب يتميزيثراء معلوماته. كما يذخر بالأمثلة 
العديدة والأشكال التوضيحية التي تسهم في إتمام الفكرة التي يعرضها. 


مانا 
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